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MOTTO 
 
 
“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya”. 
(QS Al Baqarah : 286) 
 
“Karunia Allah yang paling lengkap adalah kehidupan yang didasarkan pada ilmu 
pengetahuan”. 
(Ali bin Abi Thalib) 
 
“Jangan banyak mengeluh teruslah berjuang dan semangat untuk menggapai 
impianmu”. 
(Unknown) 
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ABSTRACT 
 
The purpose of this research is to know the influence of Transaction 
Security and Privacy through Customer Satisfaction against Customer Trust in 
online shop on Students of Islamic Economics and Business Faculty in IAIN 
Surakarta. This research is quantitative research. 
 Population of this research are Students of Islamic Economics and 
Business who have been bought in online shop more than once. The sample 
gathered by using purposive sampling which number of samples are 100 
respondents. Technique of collecting data using questionnaires. The data was 
analysed by path analysis using SPSS 24. 
The results of this study showed a significant effect against the transaction 
security customer satisfaction, influential privacy significantly to customer 
satisfaction, security transaction effect significantly to confidence, privacy of 
influential significantly to confidence, customer satisfaction the significant effect 
against the trust. Customer satisfaction significantly mediate the influence of 
transaction security against the trust. Customer satisfaction significantly 
mediated influence of privacy against the trust. 
 
Keyword: transaction security, privacy, satisfaction, trust. 
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ABSTRAK 
 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui Pengaruh Keamanan 
Transasksi dan Privasi melalui Kepuasan Pelanggan terhadap Kepercayaan 
pelanggan Toko Online pada Mahasiswa Fakuktas Ekonomi dan Bisnis Islam 
IAIN Surakarta. Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. 
 Populasi pada penelitian ini adalah mahasiswa Fakultas Ekonomi dan 
Bisnis Islam yang sudah berbelanja online lebih dari satu kali. Teknik 
pengambilan sampel menggunakan metode purposive sampling dengan jumlah 
sampel 100 responden. Teknik pengumpulan data dengan cara menyebarkan 
kuesioner. Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
analisis jalur SPSS 24. 
Hasil penelitian ini menunjukkan keamanan transaksi berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, privasi berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan, keamanan transaksi berpengaruh signifikan terhadap 
kepercayaan, privasi berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan, kepuasan 
pelanggan berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan. Kepuasan pelanggan 
signifikan memediasi pengaruh keamanan transaksi terhadap kepercayaan.  
Kepuasan pelanggan signifikan memediasi pengaruh privasi terhadap 
kepercayaan. 
 
Kata Kunci: keamanan transaksi, privasi, kepuasan, kepercayaan. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
  
1.1. Latar Belakang Masalah 
Indonesia merupakan negara berkembang, di era globalisasi saat ini 
banyak sekali bermunculan model-model bisnis dengan menggunakan 
kecanggihan teknologi modern. Hal ini ditandai dengan berkembangnya media 
elektronik yang mempengaruhi kehidupan manusia, khususnya dalam bertransaksi 
jual-beli melalui media online yaitu internet. Indonesia merupakan salah satu 
negara yang mengalami peningkatan pada penggunaan internet, hal tersebut 
disebabkan karena akses internet yang tidak dibatasi. Internet dapat diakses oleh 
siapapun, dimanapun, dan kapanpun, sehingga akan memudahkan masyarakat 
dalam penggunaan teknologi. Internet saat ini menjadi kebutuhan pokok bagi 
kebanyakan orang selain kebutuhan pangan, sandang dan papan.  
Menurut Laudon (2007), terdapat enam alasan yang menjadikan internet 
semakin populer. Keenam alasan tersebut yaitu : 
1. Internet memiliki konektivitas dan jangkauan yang luas 
2. Mengurangi biaya agensi 
3. Interaktif 
4. Fleksibel 
5. Memudahkan interaksi 
6. Serta memiliki kelebihan untuk mendistribusikan pengetahuan secara cepat. 
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Menurut Kotler (2005), keuntungan adanya teknologi yang canggih 
dengan jaringan internet memudahkan interaksi secara langsung antara konsumen 
dan pelaku bisnis. Apapun bisa dilakukan baik sekedar mencari informasi, 
pengetahuan, menjalankan bisnis dengan pihak luar, dan juga sebagai sarana 
komunikasi yang mudah untuk berbisnis. Menurut data yang telah dihimpun oleh 
Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) pertumbuhan pengguna 
internet di Indonesia terus mengalami peningkatan dari tahun ke tahun. Hal 
tersebut dapat dilihat dari gambar 1.1 dibawah ini.  
Gambar 1.1 
Pertumbuhan Pengguna Internet di Indonesia 
 
 
Sumber: www.apjii.co.id (diakes pada tanggal 3 September 2018) 
Dapat dijelaskan bahwa di Indonesia dari tahun ke tahun pengguna 
internet mengalami kenaikan yang pesat. Data yang bersumber dari Asosiasi 
Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) tahun 2017 menunjukkan bahwa 
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dalam kurun waktu satu tahun terakhir jumlah pengguna internet semakin 
bertambah sebanyak 10,56 juta pengguna. Sedangkan dilihat dari 19 tahun 
terakhir, pengguna internet di Indonesia bertambah sebanyak 143,26 juta. Data 
yang bersumber dari Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet (APJII) menyimpulkan 
bahwa jumlah pengguna internet di Indonesia dari tahun ke tahun tak pernah 
mengalami penurunan bahkan jumlah pengguna internet di Indonesia dari tahun 
ke tahun semakin bertambah pesat. 
Dari pertumbuhan penggunaan internet yang pesat salah satu 
pemanfaatan menggunakan internet yaitu sebagai media perdagangan, keuntungan 
tersebut mendapatkan respon yang baik maupun positif di kalangan masyarakat 
dan pelaku bisnis online, khususnya untuk bertransaksijual-beli via internet. 
Transaksi secara online merupakan transaksi pesanan dalam model bisnis era 
global tanpa perlu bertatap muka secara langsung atau non face dengan hanya 
menggunakan transfer data lewat internet yang dimana kedua belah pihak antara 
penjual dan pembeli menggunakan sistem pemasaran dengan menggunakan 
sentral shop. Sentral shop merupakan sebuah rancangan web E-Commerce Smart 
dan sekaligus sebagai Bussiness Intelligent yang sangat stabil untuk digunakan 
dalam memulai, menjalankan, mengembangkan dan mengotrol bisnis. 
Menurutdata survei pengguna internet di Indonesia pada gambar 1.2 menunjukan 
konten yang sering dikunjungi yaitu situs toko online dengan 62% dari 82,8 juta 
orang. 
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Gambar 1.2 
Data Survei Perilaku Pengguna Internet Indonesia 
 
Sumber: www.apjii.co.id  (diakes pada tanggal 27 Januari 2019) 
 Dari sumber APJII 2017  data survei perilaku pengguna internet Indonesia 
dari konten komersial yang sering dikunjungi yaitu situs Toko Onlinedengan 
prosentase 62% dari 82,8 juta orang. Hal ini menunjukkan konten komersial yang 
sering diakses maupun dikunjungi adalah Toko Online. Kemudian jumlah 
pengakses yang cukup besar diantara situs lainya, yaitu situs toko online. Dari 
data tersebut ada beberapa alasan menggunakan toko online yaitu berbelanja 
online lebih mudah, konsumen tidak harus mendatangi langsung tempat 
perbelanjaan dengan mengakses situs toko online yang diinginkan sudah dapat 
membeli suatu produk yang diinginkan, dan untuk melakukan pembayaran 
pembeli dapat langsung mentransfer ke penjualnya. 
Dari segi bahasa toko online berasal dari dua suku kata yaitu toko dan 
online. Menurut Kamus Besar Indonesia, toko berarti sebuah tempat atau 
bangunan permanen yang menjual barang-barang. Sedangkan online yang 
terjemahan Indonesianya adalah dalam jaringan atau disingkat daring. Menurut 
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Wikipedia daring adalah keadaan di saat seseorang terhubung ke dalam jaringan 
yang lebih besar. Dari ke dua pengertian tersebut bisa diartikan bahwa toko online 
sebagai tempat terjadinya aktivitas perdagangan atau jual beli barang yang 
terhubung ke dalam suatu jaringan internet. Sudah diketahui toko online 
merupakan salah satu media dalam dunia bisnis perdagangan yang sedang naik 
daun, tidak terkecuali di Indonesia. Toko online sudah memiliki tempat tersendiri 
di benak masyarakat Indonesia.  
Menurut Kotler (2000), menyatakan bahwa transaksi bisnis yang akan 
datang diprediksi akan berpindah dari market place (toko atau sebuah tempat) 
menuju ke market space (secara online). Hal ini dapat dilihat bahwa faktanya 
semakin banyak Toko online yang bermunculan di Indonesia sampai saat ini, 
menjadikan masyarakat memiliki banyak sekali pilihan dalam hal belanja produk 
dari berbagai toko online yang ada. 
Semakin banyaknya Toko online yang bermunculan di Indonesia ternyata 
pemasaran online masih memiliki tantangan untuk selalu memperbaiki ethical 
sales behaviour dalam upaya untuk memenangkan persaingan antar pemasar 
online. Masalah etika merupakan salah satu tantangan terbesar bagi konsumen 
belanja online. Seperti pada tahun 2017 bahwa Yayasan Lembaga Konsumen 
Indonesia (YLKI) menerima pengaduan dari konsumen belanja online. Seperti 
yang di lansir Katadata.co.id pada tanggal 19 januari 2018 dilansir "Dari  642 
pengaduan umum sejak Januari-November 2017, YLKI menerima 101 keluhan 
belanja online atau sebesar 16%. Jumlah aduan terkait belanja online meningkat 
dua kali lipat dibandingkan tahun 2016, yang jumlah aduan online hanya sebesar 
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8%. Kemudian pengaduan soal perbankan sebesar 13 persen. Aduan untuk 
perumahan dan komunikasi di angka yang sama, yakni sebesar 9 persen," beber 
Ketua YLKI, Tulus Abadi, di kantor YLKI, di Jakarta, Jumat (19/01). “Pengaduan 
belanja online terus meningkat dari tahun ke tahun. Di 2015, persentasenya hanya 
7 persen, lalu naik di 2016 menjadi 8 persen, dan di tahun 2017 ke angka 16 
persen," kata Staf Pengaduan dan Hukum YLKI, Abdul Basith (Katadata.co.id). 
Berdasarkan data YLKI, konsumen kerap mengeluhkan lambatnya respon 
komplain (44%), belum diterimanya barang (36%), sistem merugikan (20%), 
tidak diberinya refund (17%), dugaan penipuan (11%), barang yang dibeli tidak 
sesuai (9%), dugaan kejahatan siber (8%), pengeluhan cacat produk (6%), 
pelayanan (2%) dan terlambatnya penerimaan barang (1%). Maka dari kejadian 
tersebut pemasaran perlu meningkatkan perilaku etis online yang baik dan 
pemasaran perlu meyakinkan calon pelanggan dan pelanggannya dalam 
berbelanja online. 
Menurut Roman (2007), persepsi konsumen terhadap etika perilaku 
onlinediukur berdasarkan persepsi konsumen atas integritas dan tanggung jawab 
perusahaan yang berada dibalik situs online dalam upayanya berkaitan dengan 
keamanan  transaksi, kerahasian informasi, bertindak adil dan jujur yang pada 
akhirnya akan melindungi kepentingan konsumen dan konsumenakan merasa 
percaya dalam berbelanja di toko online tersebut.  
Ada beberapa hal penting yang perlu diperhatikan dalam berbelanja 
online, hal penting tersebut diantaranya keamanan transaksi. Keamanan sebagai 
kemampuan toko online dalam melakukan pengontrolan dan penjagaan keamanan 
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atas transaksi data. Di dalam keamanan hal utama adalah jaminan keamanan yang 
berperan penting dalam pembentukan kepercayaan dengan mengurangi perhatian 
konsumen tentang penyalahgunaan data pribadi dan transaksi data yang mudah 
rusak (Park and Kim, 2006). 
Hal terpenting berikutnya dalam berbelanja online yaitu privasi. Keyakinan 
pelanggan akan kerahasian privasi juga merupakan salah satu hal yang 
mempengaruhi kepercayaan pelanggan. Konsep privasi semakin penting 
dibicarakan di era seperti sekarang, karena kemunculan teknologi yang mampu 
merekam dan menyimpan informasi pribadi. Pada situs online, privasi yang 
direkam biasanya berupa email, nomor telepon, alamat, dan item barang yang 
dibeli konsumen. Dengan meningkatnya penggunaan Internet dan teknologi, telah 
menjadi mungkin dan mudah untuk melakukan tindakan pemalsuan identitas 
(Ladson & Fraunholz, 2005).  
Terakhir, hal yang terpenting yaitu kepercayaan, kepercayaan dalam ruang 
lingkup belanja online dapat diartikan sebagai kepercayaan terhadap sebuah objek 
tertentu, seperti kepercayaan pada toko online atau kepercayaan pada penjual 
online tersebut (Ho and Chen, 2014). Kepercayaan konsumen online dapat 
dibentuk atau ditingkatkan melalui kepuasan. Menurut Chung dan Shin (2009),  
dalam konteks layanan secara fisik kepuasan pelanggan merupakan syarat penting 
untuk mencapai kinerja keuangan. Demikian juga pada lingkup toko online 
pelanggan dapat hilang jika mereka tidak dapat mengakses situs atau jika 
pengalaman membuktikan layanan bisnis tidak memuaskan. Hal ini didukung oleh 
temuan Jin dan Park (2006) menyatakan bahwa kepuasan konsumen online 
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terhadap penjual online tergantung pada evaluasi berbagai atribut kinerja, 
diantarnya adalah aspek keamanan dan privasi yang dirasakan konsumen. Temuan 
ini pula membuktikan bahwa selain terhadap kepuasan, aspek keamanan dan 
privasi juga dapat berpengaruh positif terhadap kepercayaan. 
Penelitian ini dilakukan pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis 
Islam di Institut Agama Islam Negeri Surakarta karena tidak dapat dipungkiri 
bahwa banyak mahasiswa saat ini memilih belanja online karena beberapa faktor 
yaitu efisien waktu dan tenaga, tidak harus berkunjung ke outlet langsung cukup 
menggunakan smartphone sudah mendapatkan produk yang diharapkan. Hal 
tersebut tentunya yang mendorong peneliti untuk melakukan penelitian di Institut 
Agama Islam Negeri Surakarta. Dengan banyaknya calon pelanggan dan 
pelanggan yang berbelanja di toko online maka pemasaran online perlu 
meningkatkan keamanan transaksi, privasi, kepuasan calon pelanggan, dan 
kepercayaan pelanggan. 
Berdasarkan uraian di atas, maka penulis tertarik untuk melakukan 
penelitian di bidang pemasaran dengan mengangkat judul “Pengaruh Keamanan 
Transaksi Dan Privasi Terhadap Kepercayaan Melalui Kepuasan 
Pelanggan”.  
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1.2. Identifikasi Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas dan untuk 
mempermudah pembahasan dan penyusunan kerangka berfikir, maka 
permasalahan yang muncul dapat diidentifikasikan sebagai berikut : 
1. Semakin berkembangnya internet khususnya di Indonesia dengan adanya 
keuntungan menggunakan internet salah satunya sebagai media perdagangan 
mengakibatkan semakin banyak pemasaran toko online di Indonesia. 
2. Semakin banyaknya pemasaran toko online di Indonesia menjadi tantangan 
persaingan antar pemasar online. 
3. Toko online dari tahun ke tahun mengalami peningkatan pengaduan dari 
konsumen hal ini dibuktikan dari Yayasan Lembaga Kosumen Indonesia 
(YLKI) tahun 2017. 
 
1.3. Batasan Masalah 
Agar pembahasan menjadi lebih spesifik, maka penyelesaian masalah 
ditentukan berdasarkan batasan tertentu. Peneliti membatasi penelitian dengan 
meneliti dua faktor yang mempengaruhi kepercayaan pelanggan yaitu keamanan 
transaksi dan privasi. Kemudian penelitian ini terbatas pada subjek penelitian 
yaitu Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Surakarta yang pernah 
melakukan pembelian atau berbelanja di Toko Online lebih dari satu kali. 
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1.4. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang, identifikasi, dan batasan masalah di atas 
dapat dirumuskan masalah dalam penelitian ini, yaitu sebagai berikut:  
1. Apakah terdapat pengaruh antara keamanan transaksi terhadap kepuasan 
pelanggan Toko Online? 
2. Apakah terdapat pengaruh antara privasi terhadap kepuasan pelanggan Toko 
Online? 
3. Apakah terdapat pengaruh antara keamanan transaksi terhadap kepercayaan 
Toko Online? 
4. Apakah terdapat pengaruhantara privasi terhadap kepercayaan Toko 
Online? 
5. Apakah terdapat pengaruh antara kepuasan pelanggan terhadap kepercayaan 
Toko Online? 
6. Apakah terdapat pengaruh keamanan transaksi terhadap kepercayaan Toko 
Online dengan mediasi kepuasan pelanggan? 
7. Apakah terdapat pengaruh privasi terhadap kepercayaan Toko Online 
dengan mediasi kepuasan pelanggan?  
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1.5. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka dapat diketahui tujuan  
penelitian ini adalah : 
1. Untuk mengetahui pengaruh antara keamanan transaksi terhadap kepuasan 
pelanggan Toko Online. 
2. Untuk mengetahui pengaruh antara privasi terhadap kepuasan pelanggan 
Toko Online. 
3. Untuk mengetahui pengaruh antara keamanan transaksi terhadap 
kepercayaan pelanggan Toko Online. 
4. Untuk mengetahui pengaruh antara privasi terhadap kepercayaan pelanggan 
Toko Online. 
5. Untuk mengetahui pengaruh antara kepuasan terhadap kepercayaan 
pelanggan Toko Online. 
6. Untuk mengetahui pengaruh antara keamanan transaksi terhadap 
kepercayaan pelanggan Toko Online dengan mediasi kepuasan pelanggan. 
7. Untuk mengetahui pengaruh antara privasi terhadap kepercayaan pelanggan 
Toko Online dengan mediasi kepuasan pelanggan. 
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1.6. Manfaat Penelitian 
Manfaat penelitian ini, seperti diuraikan di bawah ini : 
1. Manfaat bagi Akademisi 
a. Memberikan kontribusi terhadap pengembangan ilmu manajemen 
pemasaran, terutama menjelaskan mengenai pengaruh keamanan 
transaksi dan privasi  terhadap kepercayaan melalui kepuasan pelanggan. 
b. Dapat digunakan sebagai referensi untuk penelitian mendatang melalui 
pengembangan model teoritikal dan model empirik yang belum diuji. 
2. Manfaat bagi Praktisi 
Memberikan kontribusi bagi praktik-praktik manajemen pemasaran, 
khususnya dalam pengaruh keamanan transaksi dan privasi dalam rangka 
mencapai tujuan kepuasan dan kepercayaan pelanggan pengguna media 
toko online. 
 
1.7. Sistematika Penulisan Skripsi 
 
Adapun sistematika penyusunan skripsi ini adalah sebagai berikut : 
BAB 1  : PENDAHULUAN  
Bab ini menguraikan tentang latar belakang masalah, identifikasi 
masalah, batasan masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, dan 
manfaat penelitian.  
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BAB II : LANDASAN TEORI  
Bab ini membahas tentang kajian teori, hasil penelitian yang 
relevan, kerangka berfikir, dan hipotesis.  
BAB III : METODE PENELITIAN 
Bab ini menguraikan tentang waktu dan wilayah penelitian, jenis 
penelitian, populasi, sampel, teknik pengambilan sampel, data dan 
sumber data, teknik pengumpulan data, variabel penelitian, definisi 
operasional variabel, dan teknik analisis data. 
BAB IV : ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
Bab ini menguraikan tentang gambaran umum penelitian, 
pengujian dan hasil analisis data, dan pembahasan hasil analisis 
data (pembuktian hipotesis). 
BAB V : PENUTUP 
Bab ini berisi tentang kesimpulan, keterbatasan penelitian, dan 
saran-saran.  
DAFTAR PUSTAKA 
LAMPIRAN 
RIWAYAT HIDUP PENELITI 
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 BAB II  
LANDASAN TEORI 
 
2.1. Kajian Teori  
2.1.1. Kepercayaan (Trust) 
Dalam sebuah bisnis trust merupakan pondasi dalam menjalin hubungan 
bisnis, suatu transaksi bisnis antara kedua belah pihak atau lebih akan terjadi 
apabila dari masing-masing pihak saling mempercayai. Kepercayaan (trust) ini 
tidak begitu saja dapat mudah diakui oleh pihak lain atau mitra bisnis melainkan 
harus dibangun dari awal dan dapat dibuktikan. Kepercayaan (trust) adalah 
keyakinan bahwa kata atau janji seseorang dapat dipercaya dan seseorang akan 
memenuhi kewajibannya dalam sebuah hubungan pertukaran (Maharani dan 
Achyar, 2013). 
Dalam konteks penjualan, kepercayaan pelanggan dapat diartikan sebagai 
keyakinan bahwa tenaga penjual dapat diandalkan untuk berperilaku baik 
sehingga kepentingan jangka panjang pelanggan akan terlayani dengan baik 
(Maharani dan Achyar, 2013). 
Menurut Mayer et al. (1995), memberikan definisi kepercayaan sebagai 
keinginan suatu  pihak untuk menjadi pasrah atau menerima tindakan dari pihak 
lain berdasarkan pengharapan bahwa pihak lain tersebut akan melakukan sesuatu 
tindakan tertentu yang penting bagi pihak yang memberikan kepercayaan terhadap 
kemampuan memonitor atau mengendalikan pihak lain. 
Menurut Mayer et al. (1995), faktor yang membentuk kepercayaan 
seseorang terhadap yang lain ada 3 indikator yaitu kemampuan (ability), kebaikan 
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hati (benevolence), dan integritas (integrity). Penjelasan dari ketiga indikator 
tersebut dapat dijelaskan sebagai  berikut : 
1.   Kemampuan (Ability) 
Kemampuan mengacu pada kompetensi dan karakteristik penjual/organisasi 
dalam mempengaruhi dan mengotorisasi wilayah yang spesifik. Dalam hal ini, 
bagaimana penjual mampu menyediakan, melayani, sampai mengamankan 
transaksi dari gangguan pihak lain artinya, bahwa konsumen memperoleh jaminan 
kepuasan dan keamanan dari penjual dalam melakukan transaksi. 
2.   Kebaikan Hati (Benevolence) 
Kebaikan hati merupakan kemauan penjual dalam memberikan kepuasan yang 
saling menguntungkan antara dirinya dengan konsumen. Profit yang diperoleh 
penjual dapat dimaksimumkan, tetapi kepuasan konsumen juga tinggi. Penjual 
bukan semata-mata mengejar profit maksimum semata, melainkan juga memiliki 
perhatian yang besar dalam mewujudkan kepuasan konsumen. 
3.   Integritas (Integrity) 
Integritas berkaitan dengan bagaimana perilaku atau kebiasaan penjual dalam 
menjalankan bisnisnya. Informasi yang diberikan kepada konsumen apakah benar 
sesuai dengan fakta atau tidak. Kualitas produk yang dijual apakah dapat 
dipercaya atau tidak. 
 Kepercayaan dalam pandangan Islam, seorang pembisnis harus dapat 
dipercaya seperti yang telah di terapkan oleh Nabi Muhammad saw dalam 
memegang amanah. Saat beliau menjadi pedagang, Nabi Muhammad selalu 
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mengembalikan hak milik atasannya, baik itu berupa hasil penjualan maupun sisa 
barang (Rivai, 2012). 
 Dari Abu Sa’id Al-Khudri ra.dari Nabi Muhammad saw. beliau bersabda : 
“Pedagang yang jujur lagi dipercaya (amanah) akan bersama para nabi, 
shiddiqin dan syuhada.” (HR. At-Tirmidzi). 
 Kepercayaan adalah nilai yang paling dihargai dalam hubungan antar 
manusia. Kepercayaan adalah rasa percaya yang dimiliki orang terhadap orang 
lain, dimana kepercayaan ini didasarkan pada integritas, reliabilitas dan 
kredibilitas. Kepercayaan akan timbul apabila dari pihak satu sama lain saling 
percaya, saling terbuka, kompeten, adil, jujur, akuntabel dan penuh penghargaan  
(Al-albani, 2008). 
 
2.1.2. Kepuasan Pelanggan  
Kepuasan pelanggan merupakan salah satu faktor terpenting bagi 
kelangsungan, keberadaan, dan perkembangan suatu perusahaan. Banyak 
perusahaan yang saat ini memahami arti penting dari kepuasan pelanggan dan 
menjalankan strategi guna memberikan kepuasan bagi pelanggannya. 
Ahmad dan Al Zu’bi dalam Kinansih (2012), mengungkapkan bahwa 
kepuasan secara tradisional didefinisikan sebagai kognisi berbasis fenomena. 
Kognisi bisa dikaitkan dalam hal harapan yang menyatakan bahwa harapan 
berasal dari keyakinan pelanggan tentang tingkat kinerja bahwa produk atau jasa 
akan diberikan. Kepuasan pelanggan juga berkaitan dengan ukuran dan arah yang 
menunjukkan selisih antara pasca pembelian dan pasca penggunaan atau evaluasi 
kinerja layanan dan harapan yang diadakan sebelum pembelian. 
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Jin dalam Kinasih (2012), mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan di 
toko online terhadap e-tailer tergantung pada evaluasi berbagai atribut kinerja, 
yang diantarnya adalah pada aspek keamanan dan privasi. Pada lingkup e-
commerce  kepuasan pelanggan menjadi lebih penting, karena pada lingkup e-
commerce apabila pelanggan tidak dapat mengakses website atau jika pengalaman 
membuktikan layanan bisnis tidak memuaskan maka pelanggan akan hilang dan 
beralih ke toko online lainnya. 
Kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai tingkat perasaan seseorang 
setelah membandingkan kinerja atau hasil yang ia rasakan dan dibandingkan 
dengan harapannnya (Kotler, 2005). Jadi perbandingan antara kinerja dan harapan 
tersebut akan menghasilkan perasaan dibenak pelanggan yaitu perasaan senang 
atau kecewa. Apabila kinerja yang dihasilkan sesuai dengan harapan maka 
pelanggan akan merasa senang dan puas. Namun sebaliknya apabila kinerja yang 
dihasilkan tidak sesuai dengan harapan maka pelanggan akan merasa kecewa dan 
tidak puas.  
Lule dan Liani dalam Irawan (2004), mengungkapkan bahwa dimensi 
utama kepuasan pelanggan yaitu kualitas layanan, kualitas produk faktor 
emosional, dan kemudahan. Ada beberapa faktor yang mempengaruhi persepsi 
dan harapan konsumen ketika melakukan pembelian suatu barang atau jasa, yaitu : 
1. Kebutuhan dan keinginan yang konsumen rasakan setelah melakukan 
pembelian suatu barang atau jasa. 
2. Pengalaman masalalu, pengalaman yang dahulunya sudah pernah 
mengkonsumsi suatu barang atau jasa tersebut. 
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3. Rekomendasi dari teman-teman, yang sudah pernah mengkonsumsi barang 
atau jasa yang lebih dahulu dibelinya. 
4.  Pengaruh dari periklanan dari suatu barang dan jasa tersebut. 
Menurut Consuegra, D., Molina A., (2007) kepuasan pelanggan dapat 
diukur melalui 3 indikator penting, yaitu : 
1. Kesesuaian harapan : jasa yang ditawarkan sesuai dengan harapan para 
pelanggan. 
2. Persepsi kinerja : hasil atau kinerja pelayanan yang diterima sudah sangat 
baik atau belum. 
3. Penilaian pelanggan : secara keseluruhan pelayanan yang diterima 
pelanggan lebih baik atau tidak jika dibandingkan dengan jasa lainnya 
yang menawarkan jasa yang sama.  
Menurut Kotler dan Amstrong (2012), mengemukakan empat metode 
untuk mengukur kepuasan pelanggan, yaitu : 
1. Sistem Keluhan dan Saran 
 Setiap perusahaan yang berorientasi pada pelanggan perlu memberikan 
kesempatan seluas-luasnya bagi para pelanggannya untuk menyampaikan saran, 
pendapat dan keluhan mereka. Informasi yang diperoleh melalui metode ini dapat 
memberikan ide-ide baru bagi perusahaan sehingga memungkinkan untuk 
memberikan respon yang cepat dan tanggap. 
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2. Survei Kepuasan Pelanggan 
 Dengan adanya survei, perusahaan akan memperoleh tanggapan dan 
umpan balik secara langsung dari pelanggan dan sekaligus juga memberikan tanda 
signal positif bahwa perusahaan menaruh perhatian kepada pelanggan. 
3. Ghost Shopping (Belanja Siluman) 
 Artinya dalam metode ini, perusahaan memperkerjakan beberapa orang 
(ghost shopping) untuk berperan atau bersikap sebagai pelanggan atau pembeli 
potensial produk perusahaan dan pesaing. 
4.  Lost Costumer Analysis 
 Perusahaan berusaha menghubungi para pelanggannya yang telah berhenti 
membeli atau yang berahli ke perusahaan lain. Dengan cara ini, perusahaan akan 
memperoleh informasi penyebab terjadinya hal tersebut. 
  
2.1.3. Ethical Sales Behaviour  
Secara etimologis, kata etika berasal dari kata Yunani ethos (tunggal) 
yang berarti adat, kebiasan, watak, akhlak, sikap, perasaan, dan cara berpikir. 
Bentuk jamaknya ta etha yang berarti adat-kebiasaan atau pola pikir yang dianut 
oleh suatu kelompok orang yang disebut masyarakat atau pola tindakan yang di 
junjung tinggi dan dipertahankan oleh masyarakat tersebut. Secara sederhana 
dapat dikatakan bahwa etika merupakan ilmu tentang apa yang baik dan apa yang 
buruk atau ilmu tentang apa yang benar dan apa yang keliru serta ilmu tentang hak 
dan kewajiban moral. 
Dalam konteks bisnis, etika merupakan kesadaran kritis-sistematik atas 
perilaku pebisnis dan semua yang terjaring dalam bisnis sebagai lingkup tindak 
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khusus manusia. Etika bisnis merupakan pemikiran kritis dan mendalam perilahal 
pandangan-pandangan dan ajaran-ajaran moral atau asas-asas tertulis maupun 
lisan tentang bagaimana manusia harus bertindak agar menajadi orang baik 
(Yosephus, 2010: 127). 
 Velasques dalam Yosephus (2010: 128) mengungkapkan bahwa etika 
bisnis adalah “a specialized study of moral right and wrong. It concentrates on 
moral standards as they apply to business policies, institutions and behavior”. 
Paling sedikit ada dua hal yang patut digarisbawahi sehubung dengan definisi 
etika bisnis yang diajukan oleh Velasques. Pertama, etika merupakan studi khusus 
tentang apa yang benar dan apa yang salah secara moral. Maksud dari yang benar 
atau salah secara moral adalah ajaran-ajaran ataupun asas-asas tertentu. Kedua, 
studi khusus tersebut dipusatkan pada norma-norma moral ketika norma-norma 
tersebut diterapkan ke dalam kebijakan-kebijakan bisnis, institusi-institusi bisnis 
serta perilaku pebisnis.  
Firman Allah SWT dalam surat At-Taubah 111 
Artinya : “Sesungguhnya Allah telah membeli dari orang-orang mukmin diri dan 
harta mereka dengan memberikan surga untuk mereka. Mereka berperang pada 
jalan Allah; lalu mereka membunuh atau terbunuh. (Itu telah menjadi) janji yang 
benar dari Allah di dalam Taurat, Injil dan Al Quran. Dan siapakah yang lebih 
menepati janjinya (selain) daripada Allah. Maka bergembiralah dengan jual beli 
yang telah kamu lakukan itu, dan itulah kemenangan yang besar.” 
Penjelasan ayat diatas bahwa mereka ingin melakukan aktivitas 
kehidupannya kecuali apabila memperoleh keuntungan semata, ditantang oleh Al-
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Quran dengan menawarkan bursa yang tidak mengenal kerugian dan penipuan. 
Dan ada beberapa hal yang menjadi pedoman bagi semua kegiatan umat manusia 
yaitu : iman, islam dan taqwa. Ketiga pedoman ini guna menjadi tempat berkaca 
dan mengevaluasi kembali etika kita sudah sesuai atau belum dengan 
pedomannya. 
Bagozzi dalam  Nasuka(2012), perilaku didefinisikan sebagai : (1) segala 
sesuatu yang dilakukan oleh manusia, dan (2) perubahan dalam materi atau non 
materi yang disebabkan langsung oleh manusia. Perilaku dapat dibedakan menjadi 
tindakan, kegiatan, dan hubungan. Tindakan adalah pergerakan fisik dalam waktu 
yang pendek. Kegiatan didefinisikan sebagai tindakan-tindakan yang berulang 
kali dalam waktu yang relatif panjang. Sedangkan hubungan didefinisikan sebagai 
pertukaran antara memberi dan menerima (Nasuka, 2012). 
Perilaku manusia adalah sekumpulan perilaku yang dimiliki oleh manusia 
dan dipengaruhi oleh adat, sikap, emosi, nilai, etika, kekuasaan, persuasi, dan 
genetik. Perilaku manusia dipelajari dalam ilmu psikologis, sosiologis, ekonomi, 
antropologi, dan kedokteran. Perilaku seseorang di kelompokkan ke dalam 
perilaku wajar, perilaku dapat diterima, perilaku aneh, dan perilaku menyimpang 
(Nasuka, 2012). 
Perilaku Rasulullah SAW, sebagai seorang pedagang yang sangat terkenal 
kejujurannya, sehingga beliau mendapatkan gelar Al-Amin. Rasulullah SAW 
ketika berusia dua puluh lima tahun, karena kemuliaan akhlaknya, penduduk Arab 
memberi gelar “al-Amin” (Ridho, t.t.: 42). Seperti yang kita ketahui bahwa 
Rasulullah SAW., memiliki empat sifat wajib yaitu sidik, fatonah, amanah, 
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tabligh yang perlu diterapkan maupun dicontohkan oleh suatu umat manusia 
dalam menjalankan semua aspek kehidupan dalam mencapai kebahagian dunia 
maupun akhirat.  
Maka di dalam perilaku etika penjualan yang baik menurut ajaran syariat 
islam sebaiknya mengacu kepada ke empat sifat Rasul, yaitu sikap sidik (benar), 
fatanah (cerdas), amanah (dapat dipercaya), tabligh atau menyampaikan  (Nasuka, 
2012). 
Maharani dan Achyar dalam Roman dan Ruiz (2005), mendefinisikan 
bahwa ethical sales behaviour sebagai tindakan tenaga penjual yang adil jujur 
yang dapat mendorong hubungan jangka panjang. Etika perilaku penjualan 
sebagai alat yang sangat penting dalam manajeman karena dalam prosesnya 
tenaga penjual memiliki interaksi pribadi dengan pelanggan sehingga perilaku 
yang etis dari sales dapat meninggalkan efek mendalam pada konsumen atau 
pelanggan. Contoh perilaku penjualan yang dianggap tidak beretika antara lain : 
berbohong atau melebih-lebihkan tentang manfaat dari produk atau jasa, menjual 
produk atau jasa yang pelanggan tidak perlukan, memberikan jawaban palsu, dan 
menerapkan taktik yang manipulatif atau teknik penjualan yang memaksa 
(Maharani dan Achyar, 2013). Perilaku-perilaku tindak etis tersebut bisa 
menyebabkan pelanggan menjadi tidak puas, bisa kehilangan pelanggan, dan 
bahkan  pelanggan sudah tidak percaya. 
Bendixen and Abratt (2007); Cadagon et al. (2009) seperti dikutip Ming 
Ou, Mei Sih dan Yuan Chen (2015) ethical sales behaviour dapat ditingkatkan 
jika kesetiaan tenaga kerja seperti keadilan dan kehormatan pada kerahasiaan data 
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pelanggan benar-benar dijaga dengan baik. Ethical sales behaviour dapat dicapai 
jika manager penjualan memiliki tingkat kesadaran moral yang tinggi.  
 
2.1.4. Keamanan (Security) 
Masalah keamanan merupakan salah satu aspek penting dari sebuah sistem 
informasi. Keamanan transaksi online adalah bagaimana dapat mencegah 
penipuan atau paling tidak mendeteksi adanya penipuan di sebuah sistem yang 
berbasis informasi, dimana informasinya sendiri tidak memiliki arti fisik. Pada 
saat melakukan pembelian pada media online, ada beberapa data konsumen yang 
diketahui oleh penjual. Oleh sebab itu, penjual atau sales di haruskan menjaga 
kerahasian identitas pembeli. Selain itu penjual juga harus memberikan jaminan 
keamanan bahwa transaksi pembelian online berlangsung secara aman. Didukung 
oleh temuan Park and Kim (2006), bahwa di dalam keamanan hal utama adalah 
jaminan keamanan yang berperan penting dalam pembentukan kepercayaan 
dengan mengurangi perhatian konsumen tentang penyalahgunaan data pribadi dan 
transaksi data yang mudah rusak. 
Dalam kamus besar bahasa indonesia (KBBI) keamanan berarti keadaan 
aman. Roca, García, & de la Vega (2009) mendefinisikan keamanan online 
sebagai ancaman yang menciptakan keadaan, kondisi, atau peristiwa dengan 
potensi menyebabkan kesulitan pada data atau sumber daya jaringan dalam bentuk 
perusakan, pengungkapan, modifikasi data, penolakan layanan, dan atau 
penipuan, pemborosan dan penyalahgunaan. 
Menurut Viswanathan dan Arasu (2006), mendefinisikan keamanan 
sebagai kemampuan toko online dalam melakukan pengontrolan dan penjagaan 
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keamanan atas transaksi data. Indikator keamanan meliputi jaminan keamanan 
dan kerahasian data, sebagai berikut : 
1. Jaminan Keamanan  
Jaminan keamanan merupakan suatu pelayanan terhadap konsumen yang 
menjamin seutuhnya barang yang dikehendaki oleh konsumen sesuai dengan apa 
yang diharapkan. Jaminan keamanan meliputi beberapa faktor yaitu : 
a. Garansi Barang Konsumen : yaitu garansi atau lazim pula disebut warranty 
adalah surat keterangan dari suatu produk bahwa pihak produsen menjamin 
produk tersebut bebas dari kesalahan pekerja dan kegagalan bahan dalam 
jangka waktu tertentu. Biasanya pelanggan sebagai pengguna terakhir dan 
penjual melengkapi pengisian data pada surat keterangan tersebut untuk 
kemudian dikirim ke produsen agar didaftarkan tanggal mulai periode garansi. 
b. Keaslian produk : yaitu dimana barang yang dikirimkan oleh produsen 
onlinesesuai dengan apa yang tertera dan disetujui oleh konsumen online store 
tampa merubah bentuk dan isi pada barang yang telah disepakati.  
2. Kerahasian Data  
Kerahasiaan Data merupakan suatu informasi yang tidak semua orang bisa 
mengetahuinya karena mengandung unsur privasi yang tidak dapat 
dipublikasikan. Kerahasiaan data meliputi beberapa faktor:  
a. Kerahasiaan (confidential) dari pesan dijamin dengan melakukan enkripsi 
(penyandian), sehingga pesan yang telah disandikan itu tidak dapat dibaca 
oleh orang-orang yang tidak berhak.  
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b. Keutuhan (integrity) dari pesan, sehingga saat pesan itu  dikirimkan tidak 
ada yang bisa mengutak-atik ditengah jalan.  
c. Jaminan atas identitas dan keabsahan (authenticity) jati diri dari pihak-
pihak yang melakukan transaksi.  
d. Transaksi dapat dijadikan barang bukti yang tidak bisa disangkal (non 
repudiation) jika terjadi sengketa atau perselisihan pada transaksi 
elektronik yang telah terjadi. 
 
2.1.5. Privasi  
Ahmad dan Al Zu’bi (2011) seperti dikutip (Kinansih, 2012), 
mengungkapkan bahwa privasi merupakan dimensi penting yang dapat 
mempengaruhi minat penggunan untuk mengadopsi transaksi berbasis sistem 
elektronik. Secara umum privasi didefinisikan sebagai kemampuan individu untuk 
memperoleh, mengontrol dan memanfaatkan informasi pribadi. Karena itu dalam 
konteks internet, privasi berkaitan dengan aspek seperti menggunakan atau 
memperoleh informasi pribadi dari pelanggan.  
Roca et al. (2009) seperti dikutip (Kinansih, 2012) privasi adalah suatu 
kemungkinan bahwa perusahaan online mengumpulkan dan menggunakannya 
data tentang individu secara tidak tepat. Karena itu terkadang pelanggan merasa 
enggan untuk menginput informasi data pribadi mereka saat situs meminta 
informasi tersebut, karena mereka kwatir tentang pengumpulan dan 
penyalahgunaan informasi yang dikirim melalui internet dan data mereka 
digunakan secara tidak baik. Dampaknya adalah pelanggan online menjadi ragu 
untuk mengungkapkan setiap informasi pribadi atau keuangannya kepada 
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perusahaan, sebab mereka merasa bahwa perusahaan bisa membuat penggunaan 
yang menyimpang perilaku etis. 
Menurut Malhotra (2004), indikator privasi adalah sebagai berikut: 
1. Data pribadi konsumen terlindungi. 
2. Data transaksi konsumen terlindungi. 
3. Situs web menyediakan fasilitas perlindungan untuk data kartu kredit 
 Armesh et al. (2010) seperti dikutip (Kinansih, 2012), mengungkapkan 
bahwa privasi dalam e-commerce didefinisikan sebagai kesediaan untuk berbagai 
informasi melalui internet yang memungkinkan terjadinya pembelian. Karena itu 
fitur yang perlu di evaluasi dalam atribu privasi adalah : (1) penggunaan 
pernyataan untuk privasi, (2) kebijakan perusahaan dalam penjualan informasi 
pelanggan kepada pihak ketiga, dan (3) penggunaan pelacak untuk 
tmengumpulkan informasi pribadi pelanggan. 
 Perlindungan terhadap privasi adalah penting untuk meningkatkan 
kepuasan pelanggan. Pendapat tersebut di dukung oleh hasil penelitian empiris 
dari Jin and Park (2006) bahwa hasil pengujian mereka tersebut menunjukkan 
adanya pengaruh positif persepsi privasi terhadap kepuasan konsumen online. 
  
2.2. Hasil Penelitian yang Relevan  
Penelitian yang dilakukan oleh Ming Ou, Shih Mei, Chen Yuan (2015) 
berjudul “Effects of ethical sales behavior on satisfaction, trust, commitment, 
retention and words-of-mounth”. Studi penelitian ini bertujuan untuk menyelidiki 
pengaruh perilaku penjualan yang tidak baik terhadap hubungan kualitas dan 
konsekuensinya dalam konteks telemarketing untuk mengidentifikasikan 
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hubungan pemasaran yang kompleks. Orisinalitas atau nilai, studi ini 
mengindetisikasikan komponen ethical sales behavior, yaitu: overharvest, 
keamanan, kejujuran, privasi, dan non pelecehan dalam konteks telemarketing dan 
mengusulkan bahwa etika perilaku penjuaan merupakan faktor penting untuk 
mempertahankan hubungan kualitas yang tinggi. Hasil penelitian ini adalah bahwa 
ethical sales behavior berpengaruh signifikan positif terhadap hubungan 
relationship quality. 
Penelitian yang dilakukan oleh Nuryana dan Fauzan (2014) berjudul 
“Pengaruh Penerapan Etika Bisnis Terhadap Kepuasan Pelangan”. Penelitian ini 
bertujuan untuk mengetahui apakah ada pengaruh penerapan etika bisnis terhadap 
kepuasan pealanggan. Hasil dari penelitian ini bahwa secara bersama-sama 
penerapan etika bisnis berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. 
Penelitian yang dilakukan oleh Albari dan Kinansih (2012) berjudul 
“Pengaruh Persepsi Keamanan Dan Privasi Terhadap Kepuasan Dan Kepercayaan 
Konsumen Online”. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui persepsi keamanan 
dan privasi terhadap kepuasan dan kepercayaan pelanggan. Hasil penelitian 
menunjukkan adanya pengaruh positif persepsi keamanan dan privasi terhadap 
kepuasan konsumen online. Kedua variabel tersebut  bersama-sama dengan 
kepuasan juga bisa berpengaruh positif terhadap kepercayaan konsumen online 
tersebut. 
Penelitian yang dilakukan oleh Maharani dan Achyar (2013) berjudul 
“Pengaruh Ethical Sales Behaviour terhadap Kepercayaan Pelanggan, Komitmen 
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Pelanggan, Dan Loyalitas Pelanggan”. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 
pengaruh antara ethical sales behaviour, kepercayaan, komitmen, dan loyalitas. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa ethical sales behavior berpengaruh positif 
terhadap kepercayaan dan komitmen, kepercayaan dan komitmen juga memiliki 
pengaruh positif terhadap loyalitas. Dari hasil penelitian yang dilakukan ethical 
sales behavior secara langsung mempengaruhi loyalitas. 
Penelitian yang dilakukan Kwon Jib, Kim Joon and Park Eunil (2017) 
dalam penelitiannya berjudul “Corporate Social Responsibility As a Determinant 
Of Consumer Loyalty : An Examination of Ethical Standard, Satisfaction, and 
Trust”. Penelitian tersebut mendapatkan temuan,terdapat hubungan antara 
variabel kepuasan pelanggan dengan kepercayaan pelanggan. Keduanya secara 
bersama-sama sebagai variabel mediasi namun tidak dapat dipungkiri kepuasan 
pelanggan secara positif dan signifikan mempengaruhi kepercayaan pelanggan. 
Penelitian yang dilakukan France Belanger, Janine S. Hiller, and Wanda 
J. Smith (2002) dalam penelitian berjudul “Trustworthiness in Electronic 
Commerce : the role of Privacy, Security, and Site Attributes”. Penelitian tersebut 
menunjukkan hasil bahwa variabel privacy, security, and site attributes  
berpengaruh positif terhadap variabel trust dari murid U.S Southeastern 
University dalam berbelanja secara online. 
Penelitian yang dilakukan Marlien Ray (2011) dalam penelitian berjudul 
“Pengaruh Reputasi, Privasi, Dan Keamanan Terhadap Kepercayaan (Trust) 
Pengguna Internet Di Semarang Dalam Sistem E-Commerce”. Penelitian tersebut 
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menunjukkan hasil bahwa variabel keamanan berpengaruh sangat kuat terhadap 
keprcayaan dibandingkan dengan variabel reputasi dan privasi. 
Penelitian yang dilakukan Hana Dian Pratiwi (2013) dalam penelitian 
berjudul “Pengaruh Reputasi Perusahaan dan Kualitas Website terhadap Tingkat 
Kepercayaan Konsumen dalam bertransaksi secara Online”. Penelitian tersebut 
menunjukkan bahwa secara bersama-sama variabel reputasi perusahaan dan 
kualitas website memberikan sumbangan efektif sebesar 7,2%. Sedangkan 92,8% 
dipengaruhi oleh variabel lainnya yang tidak termasuk variabel dalam penelitian. 
 
2.3. Kerangka Berfikir  
Menurut Sekaran (2006), kerangka berfikir adalah suatu model 
konseptual tentang bagaimana teori-teori tersebut berhubungan dengan beberapa 
faktor yang akan didefinisikan sebagai suatu permasalahan. Berdasarkan 
perumusan masalah yang telah dijelaskan di atas, maka dapat disusun suatu 
kerangka pemikiran sebagai sebuah model penelitian empiris untuk menjelaskan 
setiap variabelnya. Penelitian ini terdiri dari beberapa variabel yang telah 
diklasifikasikan dan akan dianalisis berdasarkan skala pengukurannya. Variabel 
tersebut terdiri dari keamanan, privasi, dan kepuasan pelanggan serta 
kepercayaan. sebagaimana dapat dilihat pada Gambar 2.1 berikut : 
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Gambar 2.1 
Kerangka Pemikiran 
  
 
  
 
  
  
  
  
 
 
  
Dari kerangka pemikiran di atas memberikan gambaran bahwa variabel 
keamanan dan privasi berpengaruh terhadap variabel kepercayaan pelanggan 
melalui variabel kepuasan sebagai variabel mediasinya. Kemudian ada hubungan 
yang perlu diuji dalam model ini, yaitu Keamanan terhadap Kepuasan Pelanggan 
(H1), Privasi terhadap Kepuasan Pelanggan (H2), Keamanan terhadap 
Kepercayaan pelanggan (H3), Privasi terhadap Kepercayaan Pelanggan (H4), 
Kepuasan pelanggan terhadap Kepercayaan Pelanggan (H5), Keamanan terhadap 
Kepercayaan Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan (H6), dan Privasi terhadap 
Kepercayaan Pelanggan melalui Kepuasan pelanggan (H7). 
 
Keamanan 
(x1) 
X1 
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2.4. Hipotesis 
Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah 
penelitian dimana masalah penelitian telah dinyatakan dalam bentuk kalimat 
pernyataan (Sugiyono, 2006: 64). Berdasarkan kerangka berfikir yang diuraikan 
sebelumnya, maka hipotesis dalam penelitian ini sebagai berikut :  
1. Pengaruh  Keamanan Transaksi Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Hasil penelitian pengaruh keamanan transaksi terhadap kepuasan pelanggan 
telah dijelaskan oleh Kinansih (2012), dari hasil penelitiannya bahwa keamanan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian 
ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan Lule dan Liani (2014) dalam hasil 
pengujiannya bahwa variabel keamanan berpengaruh signifikan positif terhadap 
kepuasan pelanggan. Hipotesis yang terkait pengaruh keamanan transaksi 
terhadap kepuasan pelanggan dapat dirumuskan sebagai berikut : 
H01 : Tidak ada pengaruh signifikan antara Keamanan Transaksi terhadap    
Kepuasan Pelanggan Toko Online. 
Ha1 : Ada pengaruh signifikan antara Keamanan Transaksi terhadap 
Kepuasan Pelanggan Toko Online  
2. Pengaruh Privasi terhadap Kepuasan Pelanggan 
Hasil penelitian pengaruh privasi terhadap kepuasan pelanggan telah 
dijelaskan oleh Kinansih (2012), dari hasil penelitiannya bahwa privasi  
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini sejalan 
dengan penelitian yang dilakukan Fatikasar (2018), dalam hasil penelitiannya 
bahwa variabel privasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
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Hipotesis yang terkait pengaruh privasi terhadap kepuasan pelanggan dapat 
dirumuskan sebagai berikut : 
H02 : Tidak ada pengaruh signifikan antara Privasi terhadap Kepuasan 
Pelanggan  Toko Online. 
Ha2 : Ada pengaruh signifikan antara Privasi terhadap Kepuasan Pelanggan 
Toko Online. 
3. Pengaruh Keamanan Transaksi terhadap Kepercayaan Pelanggan 
Hasil penelitian pengaruh keamanan transaksi terhadap kepercayaan 
pelanggan telah dijelaskan oleh Flavia and Guinali (2006) membuktikan bahwa 
keamanan transaksi dapat berkaitan langsung dan positif terhadap kepercayaan. 
Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan Roca et al. (2009) yang 
menunjukkan bahwa keamanan dapat berpengaruh positif terhadap kepecayaan 
konsumen online. Hipotesis yang terkait pengaruh keamanan transaksi terhadap 
kepercayaan pelanggan dapat dirumuskan sebagai berikut : 
H03 : Tidak ada pengaruh signifikan antara Keamanan Transaksi terhadap 
Kepercayaan Pelanggan Toko Online. 
Ha3 : Ada pengaruh signifikan antara Keamanan Transaksi terhadap 
Kepercayaan Pelanggan Toko Online. 
4. Pengaruh Privasi terhadap Kepercayaan Pelanggan 
Hasil penelitian empiris pengaruh privasi terhadap kepercayaan telah 
dijelaskan oleh Flavia and Guinali (2006) serta Armesh et al. (2010) di dalam 
penelitiannya tersebut menghasilkan kesimpulan bahwa privasi mampu 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan konsumen online. 
33 
 
 
 
Hipotesis yang terkait pengaruh privasi terhadap kepercayaan pelanggan dapat 
dirumuskan sebagai berikut :  
H04 : Tidak ada pengaruh signifikan antara Privasi terhadap Kepercayaan 
Pelanggan Toko Online. 
Ha4 : Ada pengaruh signifikan antara Privasi terhadap Keprcayaan Pelanggan 
Toko Online. 
5. Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Kepercayaan Pelanggan  
Hasil penelitian pengaruh kepuasan pelanggan terhadap kepercayaan 
pelanggan telah dijelaskan oleh Park, Kim, & Kwon (2017) bahwa dalam 
penelitiannya mendapatkan temuan sebagai berikut. Terdapat hubungan antara 
variabel kepuasan pelanggan dengan kepercayaan pelanggan. Keduanya bersama-
sama sebagai variabel mediasi  namun tidak dapat dipungkiri kepuasan pelanggan 
secara positif dan signifikan mempengaruhi kepercayaan pelanggan. Hipotesis 
yang terkait pengaruh kepuasan pelanggan terhadap kepercayaan pelanggan dapat 
dirumuskan sebagai berikut : 
H05 : Tidak ada pengaruh signifikan antara Kepuasan Pelanggan terhadap 
Kepercayaan Pelanggan Toko Online. 
Ha5 : Ada pengaruh signifikan antara Kepuasan Pelanggan terhadap 
Kepercayaan Pelanggan Toko Online. 
6. Pengaruh Keamanan Transaksi terhadap Kepercayaan dengan Mediasi 
Kepuasan Pelanggan. 
Hasil penelitian kepuasan menjadi variabel mediasi yang dipengaruhi 
variabel keamanan dijelaskan oleh Ming Ou, Mei Sih dan Yuan Chen (2015), 
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hasil penelitian menunjukan bahwa efek mediasi variabel kepuasan memainkan 
peran mediasi penting antar variabel keamanan terhadap kepercayaan. Hasil 
penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan Fatikasari (2018), dalam 
hasil pengujiannya terdapat pengaruh positif dan signifikan keamanan terhadap 
kepercayaan konsumen online dengan kepuasan sebagai variabel mediasi. 
Hipotesis yang terkait pengaruh keamanan transaksi terhadap kepercayaan melalui 
kepuasan pelanggan dapat dirumuskan sebagai berikut : 
H06 : Tidak ada pengaruh signifikan antara Keamanan Transaksi terhadap 
Kepercayaan Pelanggan Melalui Kepuasan Toko Online. 
Ha6 : Ada pengaruh signifikan antara Keamanan Transaksi terhadap 
Kepercayaan Pelanggan Melalui Kepuasan Toko Online. 
7. Pengaruh Privasi terhadap Kepercayaan dengan Mediasi Kepuasan 
Pelanggan. 
Hasil penelitian kepuasan menjadi variabel mediasi yang dipengaruhi 
variabel privasi dijelaskan oleh Ming Ou, Mei Sih dan Yuan Chen (2015), hasil 
penelitian menunjukan bahwa efek mediasi variabel kepuasan memainkan peran 
mediasi penting antar variabel keamanan terhadap kepercayaan. Hasil penelitian 
ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan Fatikasari (2018), dalam hasil 
pengujiannya terdapat pengaruh positif dan signifikan privasi terhadap 
kepercayaan konsumen online dengan kepuasan sebagai variabel mediasi. 
Hipotesis yang terkait pengaruh privasi transaksi terhadap kepercayaan melalui 
kepuasan pelanggan dapat dirumuskan sebagai berikut : 
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H07 : Tidak ada pengaruh signifikan antara Privasi terhadap Kepercayaan 
Pelanggan Melalui Kepuasan Toko Online. 
Ha7 : Ada pengaruh signifikan antara Privasi Transaksi terhadap Kepercayaan 
Pelanggan Melalui Kepuasan Toko Online. 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
3.1. Waktu dan Wilayah Penelitian 
Waktu penelitian ini meliputi kegiatan persiapan sampai penyusunan 
laporan penelitian. Penelitian ini dilaksanakan pada bulan Agustus tahun 2018 
sampai selesai. Wilayah penelitian dilakukan  pada  Mahasiswa Fakultas Ekonomi 
dan Bisnis Islam IAIN Surakarta Jawa Tengah, yang membeli ataupun belanja di 
Toko online lebih dari satu kali.  
 
3.2. Jenis Penelitian 
Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan jenis penelitian kuantitatif. 
Tujuan dari penelitian untuk membuktikan hipotesis dengan menggunakan 
instrument penelitian. Penelitian kuantitatif adalah metode penelitian yang 
berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi 
atau sampel tertentu, teknik pengumpulan data menggunakan instrumen 
penelitian, analisis data bersifat kuantitatif atau statistik, dengan tujuan untuk 
menggambarkan dan menguji hipotesis yang telah ditetapkan (Sugiyono, 2018: 
15). 
Menurut Sugiyono (2018), mengatakan bahwa metode kuantitatif dapat 
dibagi menjadi menjadi dua, yaitu metode eksperimen dan metode survei. Metode 
penelitian eksperimen adalah metode penelitian yang digunakan untuk mencari 
pengaruh treatment tertentu (perlakuan) dalam kondisi yang terkontrol 
(laboratorium). Kedua, metode survei adalah penelitian yang dilakukan pada 
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populasi besar maupun kecil, tetapi data yang dipelajari adalah data dari sampel 
yang diambil dari populasi tersebut sehingga ditemukan kejadian-kejadian relatif, 
distribusi, dan hubungan-hubungan antara variabel sosiologis maupun psikologis. 
Menurut Ferdinand (2014), penelitian kuantitatif merupakan suatu proses 
menemukan pengetahuan yang menggunakan data berupa angka sebagai alat 
menganalisis keterangan mengenai apa yang ingin diketahui. Penelitian ini 
bertujuan untuk mengetahui hasil dari pengaruh keamanan transaksi dan privasi 
terhadap kepercayaan melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi. 
Pengumpulan data dengan menggunakan kuisoner dari yang pernah berbelanja di 
Toko Online lebih dari 1 kali atau menjadi langganan pada Mahasiswa Fakultas 
Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Surakarta. 
 
3.3. Populasi, Sampel, dan Teknik Pengambilan Sampel 
 
3.3.1. Populasi 
Menurut Ferdinand (2014), populasi adalah gabungan dari seluruh 
elemen yang berbentuk peristiwa, hal atau orang yang memiliki karakteristik 
serupa yang menjadi pusat perhatian seorang peneliti karena itu dipandang 
sebagai sebuah semesta penelitian. Populasi dalam penelitian ini adalah 
Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Surakarta sebanyak 2.360 
orang. 
 
3.3.2. Sampel 
Menurut Ferdinand (2014), sampel adalah subset dari populasi yang 
terdiri dari beberapa anggota populasi. Diambilnya subset ini karena dalam suatu 
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penelitian tidak mungkin peneliti dapat mengamati seluruh anggota populasi. 
Dengan meneliti sampel, seorang peneliti dapat menarik kesimpulan yang dapat 
digeneralisasikan untuk seluruh populasinya. Terdapat dua pendekatan umum 
dalam sampling yang biasanya digunakan dalam penelitian manajemen, yaitu 
probability sampling dan nonprobability sampling. Dalam probability sampling, 
semua elemen dalam populasi memiliki kesempatan yang sama untuk dipilih 
menjadi sampel. Sedangkan nonprobability sampling adalah kebalikannya, di 
mana elemen populasi dipilih atas dasar availabilitasnya atau karena pertimbangan 
pribadi peneliti bahwa mereka dapat mewakili populasi (Ferdinand, 2014). 
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 
populasi tersebut. Bila populasi besar, dan penelitian tidak mungkin mempelajari 
semua yang ada pada populasi, misalnya keterbatasan dana, tenaga dan waktu 
maka penelitian dapat menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu, 
(Sugiyono, 2008). Penelitian ini mengambil sampel Mahasiswa Fakultas Ekonomi 
dan Bisnis Islam IAIN Surakarta. Jumlah populasinya sebanyak 2.360 orang. 
Menurut Sugiyono (2018) dengan rumus Yamane : 
       𝑛 =
𝑛
1+N(𝑒)2
 
 =
2360 
1+2360(0,1)2
 
 = 95,934 
Keterangan : 
n = Jumlah sampel yang diperlukan 
N = Jumlah populasi 
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e  = Tingkat kesalahan sampel (sampling eror)  
Dari perhitungan pengambilan sampel tersebut, maka didapatkan hasil 
95,934. Agar memudahkan peneliti dalam melakukan penelitian, maka sampel 
dibulatkan menjadi 100 responden dari Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis 
Islam IAIN SURAKARTA yang pernah berbelanja di Toko online lebih dari 1 
kali atau menjadi langganan. 
 
3.3.3. Teknik Pengambilan Sampel 
Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah purposive 
sampling, yaitu teknik yang bertujuan secara subjektif. Pemilihan “sampel 
bertujuan” ini dilakukan karena mungkin saja peneliti telah memahami bahwa 
informasi yang dibutuhkan dapat diperoleh dari satu kelompok sasaran tertentu 
yang mampu memberikan informasi yang dikehendaki karna mereka memang 
memiliki informasi seperti itu dan mereka memenuhi kriteria yang ditentukan oleh 
peneliti (Ferdinand, 2014).  
Dalam penelitian ini menggunakan purposive sampling yakni mahasiswa 
yang pernah berbelanja di Toko Online. Dengan kriteria sampel sebagai berikut : 
1. Karakteristik responden berdasarkan Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan 
Bisnis Islam IAIN Surakarta angkatan 2015, 2016, 2017 dan 2018. 
2. Karakteristik responden berdasarkan mahasiswa yang pernah berbelanja di 
Toko Online lebih dari satu kali. 
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3.4. Data dan Sumber Data 
Sumber data yang diperlukan dalam penelitian ini adalah data primer dan 
sekunder. Di mana penjelasannya tercantum di bawah ini : 
 
3.4.1. Data Primer 
Menurut Hadi (2009), data primer didapatkan oleh peneliti secara 
langsung dari obyek penelitian tanpa melewati orang atau lembaga lain. Data 
primer biasanya merupakan data mentah, validitas dan reliabilitas data yang 
didapatkan tersebut sangat tergantung pada keseriusan obyek penelitian dalam 
menjawab pertanyaa peneliti. Sebelum data digunakan, peneliti harus memilih 
data yang baik melalui uji reliabilitas dan uji valititas untuk mengetahui bahwa 
data tersebut dapat dipercaya dan benar. Data jenis ini bisa didapatkan melalui 
wawancara dengan responden, pengamatan terhadap obyek secara langsung 
ataupun melalui daftar pertanyaan (kuesioner) yang dibagikan untuk dijawab oleh 
responden. 
Adapun hasil dari data primer tersebut merupakan jawaban dari 
pertanyaan-pertanyaan yang diajukan dalam kuesioner. Pertanyaan-pertanyaan 
tersebut menyangkut tentang pengaruh keamanan, privasi terhadap kepercayaan 
melalui kepuasan pelanggan.  
 
3.4.2. Data Sekunder 
Data sekunder didapatkan peneliti secara tidak langsung dari obyek 
penelitian. Data jenis ini biasanya dikumpulkan oleh suatu lembaga tertentu yang 
diterbitkan secara berkala untuk kepentingan-kepentingan umum (Hadi, 2009). 
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Data sekunder dalam penelitian ini didapatkan peneliti dari referensi pada buku, 
jurnal, internet, dan sumber lain yang dapat dijadikan referensi dalam pengolahan 
data. 
 
3.5. Teknik Pengumpulan Data 
3.5.1. Metode Kuesioner  
Teknik pengumpulan data yang digunakan oleh peneliti adalah studi 
langsung dengan metode survey yaitu dengan menyebarkan kuesioner kepada 
Mahasiswa Febi IAIN Surakarta yang menggunakan Toko Online lebih dari 1 
kali. Kuesioner adalah suatu pertanyaan tertulis yang harus dijawab oleh 
responden, yang biasanya telah dibuat sebelumnya dan biasanya telah diberikan 
alternatif jawaban yang agak tertutup. Kuesioner dibuat untuk mempermudah 
peneliti guna mengetahui keadaan (fenomena) yang terjadi di lapangan yang 
dialami oleh konsumen (Hadi, 2009). 
Dengan skala likert, respons terhadap jumlah item yang berkaitan dengan 
konsep atau variabel tertentu kemudian disajikan kepada tiap responden. Ini 
merupakan skala interval (interval scale) dan perbedaan dalam respons antara dua 
titik pada skala tetap sama skala likert didesain untuk menelaah seberapa kuat 
subjek setuju atau tidak setuju dengan pernyataan pada skala 5 titik dengan 
susunan sebagai berikut (Sekaran, 2006). 
Sangat Tidak 
Setuju 
1 
Tidak Setuju 
2 
Netral 
3 
Setuju 
4 
Sangat 
Setuju 
5 
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3.5.2. Metode Pustaka 
 Metode pustaka atau dokumentasi merupakan sejumlah besar fakta dan 
data tersimpan dalam bentuk dokumentasi. Sebagaian besar data yang tersedia 
yaitu terbentuk laporan, media cetak, internet, dokumen pemerintah, dan lain 
sebagainya (Noor, 2011). Hal ini bertujuan untuk mendapatkan landasan teori dan 
konsep yang tersusun. Penulis melakukan penelitian dengan membaca dan 
mengutip bahan yang berkaitan dengan penelitian. 
 
3.6. Variabel Penelitian 
Variabel penelitian adalah segala sesuatu yang berbentuk apa saja yang 
telah ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari, sehingga diperoleh berbagai 
informasi tentang suatu masalah penelitian tersebut, yang selanjutnya dapat ditarik 
sebuah kesimpulan (Sugiyono, 2018). 
 
3.6.1. Variabel Bebas (Independent Variable) 
Menurut Sugiyono (2018), variabel bebas (independent variable) 
merupakan variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahan atau 
timbulnya variabel terikat (dependent variable). Variabel bebas (X) dalam 
penelitian ini adalah keamanan transaksi (X1) dan privasi (X2). 
 
3.6.2. Variabel Terikat (Dependent Variable) 
Variabel terikat merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi 
akibat karena  adanya variabel bebas atau variabel lainnya (Sugiyono, 2018). 
Variabel terikat (Y) dari penelitian ini adalah Kepercayaan.  
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3.6.3. Variabel Mediasi 
Menurut Sugiyono (2017), Variabel intervening adalah variabel yang 
secara teoritis mempengaruhi hubungan variabel independen dengan variabel 
dependen menjadi hubungan yang tidak langsung dan tidak dapat diamati dan 
diukur. Variabel mediasi atau variabel mediator sering disebut sebagai variabel 
intervening. Dalam penelitian ini sebagai variabel mediasi yaitu kepuasan 
pelanggan (Z). 
 
3.7. Definisi Operasional Variabel  
Sekaran (2006), berpendapat bahwa definisi operasional diperlukan untuk 
mengukur konsep abstrak seperti hal-hal yang biasanya jatuh ke dalam wilayah 
subjektif perasaan dan sikap. Dalam melakukan penelitian transnasional, penting 
untuk mengingat bahwa variabel tertentu memiliki arti dan konotasi yang berbeda 
dalam kebudaya yang berbeda pula. Definisi Operasional Variabel dapat dilihat 
pada tabel 3.1. dibawah ini : 
Tabel 3.1. 
Definisi Operasional Variabel 
 
Variabel 
Penelitian 
Definisi Operasional Indikator 
Keamanan (X1) Keamanan didefinisikan sebagai 
kemampuan toko online dalam 
mengontrol dan menjaga 
keamanan transaksi data di web 
(Raman Arasu dan 
Viswananthan, 2011). 
1. Jaminan Keamanan  
2. Kerahasiaan Data 
(Raman Arasu dan 
Viswananthan, 2011). 
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Privasi (X2) Privasi merupakan Informasi 
yang mengacu pada individu, 
kelompok, atau institusi untuk 
menentukan diri mereka sendiri 
dan bagaimana tentang luasnya 
informasi pribadi yang dapat 
diberikan kepada orang lain. 
Secara umum privasi mengacu 
pada perlindungan privasi 
pribadi. 
(Malhotra dkk, 2004). 
1. Data pribadi konsumen 
terlindungi 
2.  Data transaksi konsumen 
terlindungi 
3. Situs web menyediakan 
fasilitas perlindungan 
untuk data kartu kredit 
(Malhotra dkk, 2004). 
 
Kepuasan 
Pelanggan (Z) 
 
 
 
 
 
 
 
Kepuasan pelanggan adalah 
evaluasi purnabeli yang 
memberikan hasil sama atau 
melampaui harapan pelanggan 
setelah melakukan pembelian 
produk 
(Consuegra, 2007). 
 
1. Kesesuaian harapan 
2. Persepsi kerja, hasil atau 
kinerja pelayanan 
3. Pelayanan yang diterima 
dibandingkan jasa 
lainnya yang 
menawarkan jasa yang 
sama 
(Consuegra, 2007). 
Kepercayaan 
(Y) 
Kepercayaan didefinisikan 
sebagai keinginan suatu pihak 
untuk pasrah atau menerima 
tindakan dari pihak lain 
berdasarkan pengharapan bahwa 
1. Kemampuaan 
2. Kebaikan hati 
3. Integritas 
(Mayer et al. 1995) 
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pihak lain tersebut akan 
melakukan sesuatu tindakan 
sesuai dengan yang diharapkan 
(Mayer et al. 1995).  
 
3.8. Teknik Analisis Data 
Pada tahap teknik analisis data ini data diolah dan dianalisis terlebih 
dahulu sedemikian rupa sehingga berhasil menarik kesimpulan untuk menjawab 
persoalan-persoalan yang diajukan dalam penelitian. Menurut Sujarweni (2015),  
teknik analisis data adalah sebuah proses yang berhubungan dengan prosedur 
penelitian. Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini mengunakan teknik 
Path Analysis dengan pengolahan data menggunakan aplikasi SPSS versi 24.0. 
 
3.8.1. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 
Menurut Ghozali dalam Harahap (2016), alat ukur yang digunakan untuk 
menguji instrumen kuesioner dengan melakukan pengujian sebagai berikut : 
1. Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu data 
kuisoner. Suatu kuisoner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuisoner mampu 
mengungkapkan suatu yang akan diukur oleh kuisoner tersebut. Dapat dikatakan 
bahwa uji validitas ingin mengukur apakah pertanyaan dalam kuisoner yang sudah 
kita buat benar-benar dapat mengukur apa yang hendak kita ukur (Ghozali, 2016). 
Uji signifikansi dilakukan dengan membandingkan nilai dari r hitung 
dengan nilai dari t tabel untuk degree of freedom (df) = n-2, dimana n adalah 
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jumlah sampel. Jika r hitung > r tabel dan nilainya positif maka butir pertanyaan 
atau indikator tersebut dinyatakan valid (Ghozali, 2016). 
2. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas dilakukan untuk mengukur suatu kuisoner yang merupakan 
indikator dari variabel. Suatu kuisoner dinyatakan reliabel atau handal jika 
jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke 
waktu. Pengukuran reabilitas suatu kuisoner yaitu dengan uji statistik Cronbach 
Alpha (ɑ). Suatu variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai ɑ>0,70 
(Ghozali, 2016). 
 
3.8.2. Uji Asumsi Klasik 
Uji asumsi klasik terhadap model regresi yang digunakan dalam 
penelitian berfungsi untuk menguji apakah model regresi baik atau tidak. Uji 
asumsi klasik yang digunakan dalam penelitian ini antara lain uji normalitas, uji 
multikolonieritas, dan uji heterokedastisitas (Ghozali, 2011). 
1. Uji Normalitas 
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, 
variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal (Ghozali, 2011: 
160). Cara mendeteksi apakah residual data berdistribusi normal atau tidak, yakni 
dengan melakukan uji statistik One-Sample Kolmogorov- Smirnov Tes. Pada uji 
statistic One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test menggunakan taraf signifikansi 
0.05, jika nilai signifikansi yang didapat > 0.05, maka disimpulkan data distribusi 
data yang terdistribusi normal secara multivariate (Latan dan Temalagi, 2013). 
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2. Uji Multikolinieritas 
Uji multikolinieritasberfungsi untuk menguji apakah model regresi 
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independent). Model regresi yang 
baik seharusnya tidak terjadi koreasi di antara variabel independen. Nilai 
tolerance yang rendah sama dengan nilai VIF (Variance Inflation Factors) tinggi, 
karena VIF=1 atau tolerance. Nilai cutoff yang umum dipakai untuk menunjukkan 
adanya multikolinieritas adalah nilai tolerance< 0,01 atau sama dengan VIF > 10 
(Ghozali, 2016). 
3. Uji Heterokedastisitas 
Uji heterokedastisitas berguna untuk menguji apakah dalam model 
regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke 
pengamatan yang lain. Jika variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan 
lain tetap, maka disebut heterokedastisitas. Model regresi yang baik adalah yang 
homokedastisitas atau tidak terjadi heterokedastisitas (Ghozali, 2016). Cara untuk 
mendeteksi problem heteroskedastisitas, dengan melakukan uji statistic glejser 
yaitu dengan mentransformasi nilai residual menjadi absolut residual dan 
meregresnya dengan variabel independen dalam model. Jika nilai signifikan untuk 
variabel independen diperoleh dengan > 0.05, maka disimpulkan tidak ada 
problem heteroskedastisitas. 
  
3.8.3 Uji Ketepatan Model 
1. Uji Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien determinasi (R2) berfungsi untuk mengukur seberapa jauh 
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai koefisien 
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determinasi adalah antara nol sampai dengan satu. Nilai R2 yang kecil berarti 
kemampuan variabel-variabel dependen sangat terbatas. Nilai yang mendekati 
satu berarti variabel-variabel independen memberikan hampir semua informasi 
yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel dependen (Ghozali, 2016). 
2. Uji F (Pengujian Simultan) 
Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel 
independen yang dimasukkan ke dalam model memiliki pengaruh secara bersama-
sama terhadap variabel dependen. H0 yang hendak diuji adalah apakah semua 
parameter dalam model sama dengan nol, artinya apakah suatu variabel 
independen bukan merupakan penjelas yang signifikan terhadap variabel 
dependen (Ghozali, 2016). Apabila α sebesar 0,05 maka pengujian F adalah : 
Jika signifikasi > 0,05; maka H0 diterima 
Jika signifikasi < 0,05; maka H0 ditolak 
 
3.8.4 Uji Signifikan Parameter Individu (Uji t) 
Uji statistik t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu 
variabel independen sacara individu dalam menjelaskan variasi variabel dependen 
(Ghozali, 2016). Pengujian parameter individual bertujuan untuk melihat apakah 
variabel secara individu memiliki pengaruh terhadap variabel terikat dengan 
asumsi bebas lainnya konstan. Apabila pengujian αsebesar 0,05 maka pengujian t 
adalah : 
Jika signifikasi > 0,05; maka H0 diterima 
Jika signifikasi < 0,05; maka H0 ditolak 
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3.8.5 Analisi Jalur (Path Analysis) 
Menurut Ghozali (2016), analisis jalur merupakan perluasan dari analisis 
regresi linear berganda, atau analisis jalur adalah penggunaan analisis regresi 
untuk menaksirkan hubungan kausalitas antar variabel (model casual) yang telah 
ditetapkan sebelumnya berdasarkan teori. Analisis jalur itu sendiri tidak dapat 
menentukan sebab akibat dan juga tidak dapat digunakan sebagai substitusi bagi 
peneliti untuk melihat hubungan kausalitas antar variabel. Hubungan kausalitas 
antar variabel telah dibentuk dengan model berdasarkan landasan teoritis. 
Kemudian yang dapat dilakukan analisis jalur yaitu menentukan pola hubungan 
antara tiga atau lebih variabel dan tidak dapat digunakan untuk mengkonfirmasi 
atau menolak hipotesis kasualitas imajiner.  
Selain menggunakan analisis jalur, peneliti juga melakukan pengujian 
dengan metode statistic Linier Multiple Regression (Regresi Linier Berganda) 
yaitu metode yang digunakan untuk memprediksi nilai variabel terkait yaitu 
Kepercayaan (Y) dengan memperhitungkan nilai-nilai variabel bebas yaitu 
Keamanan Transaksi (X1) dan Privasi (X2) kemudian melalui Kepuasan 
Pelanggan (Z) dengan bantuan software SPSS. 
Persamaan regresipertama dalam model penelitian ini sebagai berikut :  
Z= a1 + b1X1 + b2X2 +𝜀1 
Sedangkan untuk menguji variabel mediasi digunakan metode analisis jalur (path 
analysis) dengan persamaan model analisis kedua sebagai berikut : 
Y = a2 + b3X1+ b4X2+ b5Z +𝜀2 
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Keterangan: 
Y= Kepercayaan Pelanggan 
Z= Kepuasan Pelanggan  
a = Konstanta(nilai Y jika X1, X2, . . ., Xn = 0) 
b = Koefisien Regresi 
X1= Keamanan  
X2= Privasi 
ԑ  = Kesalahan pengganggu (disturbance term) artinya, nilai dari variabel lain 
yang tidak dimasukkan dalam persamaan 
 
3.8.6 Metode Sobel Test 
Pengujian hipotesis mediasi dapat dilakukan dengan prosedur yang 
dikembangkan oleh Sobel dan dikenal dengan uji sobel. Uji sobel dilakukan 
dengan cara menguji kekuatan pengaruh tidak langsung X ke Y melalui M 
(Ghozali, 2016). Pengaruh ketidak langsungan X ke Y melalui M dapat dihitung 
dengan cara mengalikan jalur : 
 X  M (a) 
 M  Y (b) 
Jadi, koefisien ab = (𝒆 − 𝒆′), dijelaskan dimana adalah pengaruh X terhadap Y 
tanpa mengontrol M, sedangkan 𝑒′ adalah koefisien pengaruh X terhadap Y 
setelah mengontrol M. Standard eror koefisien a dan b ditulis dengan 𝒔𝐚 dan 
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𝒔𝐛dan besarnya standard eror pengaruh tidak langsung (indirect effect) merupakan 
𝒔𝐚𝐛 yang dihitung dengan rumus dibawah ini : 
Sab = √ b2 sa2 + a2 sb2  + sa2 sb2 
Dimana:  
Sab = standard error pengaruh mediasi 
a = jalur  Y ke Z 
b = jalur X ke Y 
sa = standard error koefisien a 
sb = standard error koefisien b 
Kemudian berdasarkan hasil sab, untuk menguji signifikan maka dapat 
menghitung nilai t dari koefisien ab dengan rumus sebagai berikut: 
𝑡 =
𝑎𝑏
𝑠𝑎𝑏
 
Jika t hitung lebih besar dari t table maka dapat disimpulkan terjadi 
pengaruh mediasi. 
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BAB IV 
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN  
 
4.1. Gambaran Umum Penelitian  
 Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Surakarta dalam 
penelitian ini berperan sebagai responden. Dengan persyaratan bahwa responden 
tersebut pernah berbelanja pada salah satu Toko Online seperti Lazada, 
Bukalapak, Blibli, Tokopedia, Elevenia, OLX, Shopee, atau Zalora. Kemudian 
intensitas responden dalam berbelanja lebih dari satu kali. Kuesioner penelitian ini 
disebarkan di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Surakarta. 
 Penelitian ini mengambil sampel sebanyak 100 responden dari angkatan 
2015, 2016, 2017 dan 2018 dari seluruh Prodi/Jurusan yang ada di Fakultas 
Ekonomi dan Bisnis Islam yaitu Manajeman Bisnis Syariah, Akuntansi Syariah 
dan Perbankan Syariah yang sudah berbelanja online lebih dari satu kali. 
Penelitian ini untuk mengetahui apakah ada pengaruh keamanan transaksi dan 
privasi terhadap kepercayaan mahasiswa terhadap Toko Online dengan kepuasan 
pelanggan sebagai variabel mediasinya. Untuk itu penelitian ini menggunakan 
metode kuantitatif yang didasarkan pada jawaban yang diberikan oleh responden 
dalam kuesioner. 
 
4.1.1. Profil dan Sejarah Toko Online  
 Perkembangan internet yang semakin pesat membuat banyak kalangan 
khususnya pembisnis online mulai mengembangkan metode baru yakni Toko 
Online. Menurut Wikipedia, Toko Online pertama kali dilakukan di Inggris pada 
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tahun 1979 oleh Michael Aldrich dari Redifon Computers. Ia menyambungkan 
televisi berwarna dengan komputer yang mampu memproses transaksi secara 
realtime melalui sarana kabel telepon. Sejak tahun 1980, ia menjual sistem 
belanja daring yang ia temukan di berbagai penjuru Inggris. Perkembangan Toko 
Online dapat dilihat sebagai berikut :  
Tabel 4.1 
Perkembangan Toko Online 
Tahun Deskripsi 
1980 Toko Online digunakan dinegara Inggris dan di daratan Eropa seperti 
Perancis menggunakan fitur  belanja daring untuk memasarkan 
Peugeot, Nissa, dan General Motors. 
1992 Charles Stack pertama membuat Toko Online bernama Book Stacks 
Unlimited berkembang menjadi Books.com, diikuti oleh Jeff Bezos 
membuat situs web Amazon.com. Selain itu Pizza Hut menggunakan 
media belanja online untuk memperkenalkan pembukaan toko pizza 
online. 
1994 Netscape memperkenalakan SSL encryption ofdata transferred online 
ini merupakan media untuk transaksi daring yang aman dan bebas dari 
pembobolan. 
1996 Lahir situs belanja daring yaitu eBay, kemudian berkembang dan 
menjadi situs terbesar hingga saat ini. 
1998 Perangko pos elektronik dapat dibeli dan di download dari web. 
1999 Business.com yang dibeli seharga $149,000 di tahun 1997, dijual 
kepada eCompanies sebesar $7.5 juta. Filesharing peer to peer Napster 
dan ATG store diluncurkan untuk menjual barang dekorasi rumah 
secara online. 
2000 Terjadi dot-com bust. 
2002 eBay mengakuisisi PayPal sebesar $1.5 miliar. 
2003 Amazon.com mengumumkan profit tahunan pertama. 
Tabel berlanjut... 
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Lanjutan tabel 4.1 
2007 Business.com diakuisisi oleh R.H Donnelley sebesar $345 juta. 
2008 Penjualan dari US e-Commerce dan Online Retail diproyeksi mencapai 
$204 miliar dan kemudian meningkat sebesar 17% dari tahun 2007. 
Sumber : www.serupedia.com(diakses pada tanggal 9 Maret 2019) 
Perkembangan untuk Toko Online di Indonesia mulai populer pada tahun 
2006. Kemudian pada akhir tahun 2008 jumlah toko online di Indonesia 
meningkat puluhan hingga ratusan persen dari tahun sebelumnya. Faktor 
pendukungnya adalah makin banyaknya pengguna internet di Indonesia. Faktor 
kedua yaitu semakin mudah dan murahnya koneksi Internet di Indonesia. Faktor 
ketiga yaitu semakin banyak pendidikan dan pelatihan pembuatan toko online 
dengan harga sangat terjangkau. Semakin banyak e-Commerce yang berkembang 
di Indonesia membuat banyak perubahan pola belanja masyarakat yang awal 
konvensional kini belanja cukup dengan memilih produk yang ada di web/blog. 
Kemudian sudah ada hari belanja online nasional (Harbolnas). Hari belanja online 
nasional merupakan hari perayaan untuk mendorong dan mengedukasi masyarakat 
mengenai kemudahan berbelanja secara online. Harbolnas sudah dua kali 
dirayakan di Indonesia yaitu pada tahun 2012 dan 2013. 
 
4.2 Deskripsi Responden  
 Deskripsi responden dilakukan untuk mengetahui karakteristik dari 
responden yang dijadikan responden dalam penelitian ini. Dalam penelitian ini 
identitas responden yang diungkapkan meliputi usia, prodi/jurusan, angkatan, 
jenis kelamin dan intensitas berbelanja di Toko Online selama satu bulan. 
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4.2.1. Deskripsi Responden Berdasarkan Usia 
 Berdasarkan hasil penelitian dan data yang diperoleh dari penyebaran 
kuesioner maka diperoleh data tentang usia responden sebagai berikut: 
Tabel 4.2 
Usia Responden 
 
No. Umur Jumlah Prosentase 
1. 18-20 tahun 51 51% 
2. 21-22 tahun 47 47% 
3. >22 tahun 2 2% 
Jumlah 100 100% 
Sumber: Data Primer yang Diolah, 2019. 
 Berdasarkan tabel diatas diketahui usia responden berkisar antara 18-20 
tahun sebanyak 51 orang atau sebesar 51%, usia 21-22 tahun sebanyak 47 orang 
atau sebesar 47% dan usia responden lebih dari 22 tahun sebanyak 2 orang atau 
sebesar 2%. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa mayoritas pelanggan 
yang berbelanja Toko Online di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN 
Surakarta kalangan berusia 18-20 tahun. 
 
4.2.2. Deskripsi Responden Berdasarkan Program Studi/Jurusan 
 Berdasarkan hasil penelitian dan data yang diperoleh dari penyebaran 
kuesioner maka diperoleh data tentang program studi/jurusan responden sebagai 
berikut: 
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Tabel 4.3 
Program Studi/Jurusan 
 
No. Jurusan/Program Studi Jumlah Prosentase 
1. Manajeman Bisnis Syariah 41 41% 
2. Perbankan Syariah 35 35% 
3. Akuntansi Syariah  24 24% 
Jumlah 100 100% 
Sumber: Data Primer yang Diolah, 2019. 
 Berdasarkan tabel di atas diketahui program studi/jurusan responden 
sebanyak 41 orang atau sebesar 41% merupakan mahasiswa yang berasal dari 
program studi/jurusan Manajeman Bisnis Syariah, kemudian sebanyak 35 orang 
atau sebesar 35% merupakan mahasiswa yang berasal dari program studi/jurusan  
Perbankan Syariah dan sisanya sebanyak 24 orang atau sebesar 24% merupakan 
mahasiswa yang berasal dari program studi/jurusan Akuntansi Syariah. Sehingga 
dapat disimpulkan bahwa mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam dengan 
program studi/jurusan Manajeman Bisnis Syariah merupakan responden 
terbanyak dalam berbelanja di Toko Online. 
 
4.2.3. Deskripsi Responden Jenis Kelamin 
Berdasarkan hasil penelitian dan data yang diperoleh dari penyebaran 
kuesioner maka diperoleh data berdasarkan jenis kelamin sebagai berikut:  
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Tabel 4.4 
Jenis Kelamin Responden 
 
No. Jenis Kelamin Jumlah Prosentase 
1. Laki-Laki 21 21% 
2. Perempuan 79 79% 
Jumlah 100 100% 
Sumber: Data Primer yang Diolah, 2019. 
 Berdasarkan tabel diatas diketahui jenis kelamin responden sebanyak 21 
orang atau sebesar 21%  merupakan laki-laki. Sedangkan sebanyak 79 orang atau 
sebesar 79% merupakan responden perempuan. Dapat disimpulkan bahwa 
perbandingan responden laki-laki tidak ada setengahnya dari responden  
perempuan sehingga di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Surakarta yang 
berbelanja Online mayoritas berjenis kelamin  perempuan. 
 
4.2.4. Deskripsi Responden Berdasarkan Rutinitas Berbelanja 
Berdasarkan hasil penelitian dan data yang diperoleh dari penyebaran 
kuesioner maka diperoleh data berdasarkan rutinitas berbelanja online selama satu 
bulan sebagai berikut:  
Tabel 4.5 
Rutinitas Berbelanja Responden 
 
No. Jenis Kelamin Jumlah Prosentase 
1. 1 Kali 47 47% 
2. 2-3 Kali 43 43% 
3.  >3 Kali  10 10% 
Jumlah 100 100% 
Sumber: Data Primer yang Diolah, 2019. 
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 Berdasarkan tabel diatas diketahui sebanyak 47 orang atau sebesar 47% 
responden berbelanja di Toko Online selama satu bulan hanya 1 kali. Sebanyak 43 
orang atau sebesar 43% responden berbelanja di Toko Online selama satu bulan 2 
sampai 3 kali dan sebanyak 10 orang atau sebesar 10% responden berbelanja di 
Toko Online selama satu bulan lebih dari 3 kali. Sehingga dapat disimpulkan 
bahwa mayoritas responden Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Surakarta 
berbelanja di Toko Online selama satu bulan sebanyak 1 kali. 
 
4.3. Uji Instrumen Penelitian 
4.3.1. Uji Validitas  
Uji validitas bertujuan untuk mengukur butir-butir pernyataan dalam  
kuesioner apakah sudah sah atau valid tidaknya suatu kuesioner. Butir-butir 
pernyataan dapat dikatakan valid, jika rhitung> rtabel (Ghozali, 2016). Berikut hasil 
perhitungan uji validitas untuk masing-masing variabel. 
1.  Variabel Keamanan Transaksi  
 Berdasarkan hasil pengujian validitas untuk variabel keamanan transaksi 
dengan menggunakan bantuan program SPSS 24, maka diperoleh hasil sebagai 
berikut : 
Tabel 4.6 
Hasil Uji Validitas Keamanan Transaksi 
Pernyataan Rhitung Rtabel Keterangan 
K1 0.462 0.1966 Valid 
K2 0.484 0.1966 Valid 
K3 0.462 0.1966 Valid 
K4 0.356 0.1966 Valid 
Sumber : Data Diolah, 2019. 
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 Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa hasil uji validitas rhitung> 
rtabelmaka dapat disimpulkan bahwa seluruh butir-butir pernyataan pada Variabel 
Keamanan Transaksi dinyatakan Valid. 
2. Variabel Privasi 
 Berdasarkan hasil pengujian validitas untuk variabel privasi dengan 
menggunakan bantuan program SPSS 24, maka diperoleh hasil sebagai berikut : 
 
Tabel 4.7 
Hasil Uji Validitas Privasi 
Pernyataan Rhitung Rtabel Keterangan 
P1 0.566 0.1966 Valid 
P2 0.424 0.1966 Valid 
P3 0.323 0.1966 Valid 
Sumber : Data Diolah, 2019. 
 Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa hasil uji validitas rhitung> 
rtabelmaka dapat disimpulkan bahwa seluruh butir-butir pernyataan pada Variabel 
Privasi dinyatakan Valid. 
3. Variabel Kepuasan Pelanggan  
 Berdasarkan hasil pengujian validitas untuk variabel kepuasan pelanggan 
dengan menggunakan bantuan program SPSS 24, maka diperoleh hasil sebagai 
berikut : 
Tabel 4.8 
Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan 
Pernyataan Rhitung Rtabel Keterangan 
KP1 0.511 0.1966 Valid 
KP2 0.569 0.1966 Valid 
KP3 0.578 0.1966 Valid 
KP4 0.586 0.1966 Valid 
KP5 0.400 0.1966 Valid 
KP6 0.442 0.1966 Valid 
Sumber : Data Diolah, 2019. 
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 Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa hasil uji validitas rhitung> 
rtabelmaka dapat disimpulkan bahwa seluruh butir-butir pernyataan pada Variabel 
Kepuasan Pelanggan dinyatakan Valid. 
c. Variabel Kepercayaan  
 Berdasarkan hasil pengujian validitas untuk variabel kepercayaan dengan 
menggunakan bantuan program SPSS 24, maka diperoleh hasil sebagai berikut : 
Tabel 4.9 
Hasil Uji Validitas Kepercayaan 
Pernyataan Rhitung Rtabel Keterangan 
KY1 0.617 0.1966 Valid 
KY2 0.655 0.1966 Valid 
KY3 0.407 0.1966 Valid 
KY4 0.526 0.1966 Valid 
KY5 0.493 0.1966 Valid 
KY6 0.482 0.1966 Valid 
Sumber : Data Diolah, 2019. 
 Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa hasil uji validitas rhitung> 
rtabelmaka dapat disimpulkan bahwa seluruh butir-butir pernyataan pada Variabel 
Kepercayaan dinyatakan Valid. 
 
4.3.2. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui kosistensi jawaban responden 
dalam menjawab pernyataan-pernyataan yang mengukur masing-masing variabel. 
Uji reliabilitas dalam penelitian ini dilakukan dengan one shot atau pengukuran 
sekali saja. Pengukuran hanya sekali dan kemudian hasilnya dibandingkan dengan 
pernyataanlain atau mengukur korelasi antar jawaban pernyataan. 
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Tabel 4.10 
Hasil Uji Reliabilitas 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based on 
Standardized 
Items N of Items 
.876 .879 19 
         Sumber : Data Diolah, 2019. 
Suatu variabel dikatakan reliabel jika memiliki Cronbach Alpha > 0.70, 
dapat disimpulkan dari tabel diatas bahwa nilai Cronbach Alpha 0.876 > 0.70 
sehingga seluruh angket telah dinyatakan reliabel atau handal. 
 
4.4. Uji Asumsi Klasik  
Uji asumsi klasik dilakukan untuk memenuhi syarat sebelum dilakukan uji 
regresi linear berganda. Uji asumsi klasik dalam penelitian ini ada tiga yaitu uji 
normalitas, uji multikolinearlitas, dan uji heteroskedasitas. Di dalam uji asumsi 
klasik menggunakan bantuan SPSS 24 dengan hasil pengujian sebagai berikut : 
 
4.4.1. Uji Normalitas 
Uji normalitas digunakan untuk mengetahui apakah variabel yang 
dianalisis memenuhi kriteria distribusi normal. Uji normalitas ini menggunakan 
teknik analisis One Sample Kolmogorov SmirnovTest untuk mendeteksi apakah 
distribusi data normal atau tidak. Data dikatakan berdistribusi normal apabila nilai 
signifikansi > 0,05 pada taraf signigikan α = 0,05. Berikut hasil uji 
normalitasmenggunakan teknis analisis One Sample Kolmogorov SmirnovTest 
dapat dilihat pada tabel di bawah ini : 
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Tabel 4.11 
Model 1 
Hasil Uji Normalitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 
Unstandardized 
Residual 
N 100 
Normal Parametersa,b Mean ,0000000 
Std. Deviation 2,57581338 
Most Extreme Differences Absolute ,051 
Positive ,051 
Negative -,029 
Test Statistic ,051 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,200c,d 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 
d. This is a lower bound of the true significance. 
     Sumber : Data Diolah, 2019. 
 
Dari hasil pengujian SPSS 24 nilai Asyimp.Sig model 1 diperoleh 0,200 
atau 0,200 > 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa data penelitian uji 
normalitas model 1 terdistribusi secara normal. 
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Tabel 4.12 
Model 2 
Hasil Uji Normalitas 
 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 
Unstandardized 
Residual 
N 100 
Normal Parametersa,b Mean ,0000000 
Std. Deviation 1,84903009 
Most Extreme Differences Absolute ,067 
Positive ,058 
Negative -,067 
Test Statistic ,067 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,200c,d 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 
d. This is a lower bound of the true significance. 
     Sumber : Data Diolah, 2019. 
 
Dari hasil pengujian SPSS 24 nilai Asyimp.Sig model 2 diperoleh 0,200 
atau 0,200 > 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa data penelitian uji 
normalitas model 2 terdistribusi secara normal. 
 
4.4.2. Uji Multikolinearitas  
 Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi 
ditemukan adanya korelasi antara variabel-variabel bebas. Hasil uji 
multikolinearitas dapat dilihat dari nilai tolerance value (TOL) > 0.1 dan variance 
inflation factor (VIF) < 10. Hasil perhitungan uji multikolinearitas dapat dilihat 
pada tabel dibawah ini : 
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Tabel 4.13 
Model 1 
Hasil Uji Multikolinearitas 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
Collinearity Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) 7.412 2.634  2.814 .006   
TotalKeamanan .485 .166 .291 2.918 .004 .781 1.281 
TotalPrivasi .680 .233 .291 2.917 .004 .781 1.281 
a. Dependent Variable: TotalKP 
Sumber : Data Diolah, 2019. 
 Tabel diatas menunjukkan tolerance variabel keamanan transaksi sebesar 
0.781 yang artinya lebih besar dari 0.1 (0.781 > 0.1) dan tolerance untuk variabel 
privasi sebesar 0.781 yang artinya lebih besar dari 0.1 (0.781 > 0.1). Sedangkan 
VIF untuk variabel keamanan transaksi diperoleh sebesar 1.281 yang artinya lebih 
kecil dari 10 (1.281 < 10) dan nilai VIF untuk variabel privasi sebesar 1.281 yang 
artinya lebih kecil dari 10 (1.281 < 10). Berdasarkan hasil uji multikolinearlitas di 
atas, maka dapat disimpulkan bahwa pada regresi model 1 tersebut tidak terjadi 
multikolinearitas. 
Tabel 4.14 
Model 2 
Hasil Uji Multikolinearitas 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
Collinearity Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) 4.567 1.976  2.311 .023   
TotalKeamanan .262 .125 .185 2.090 .039 .718 1.393 
TotalPrivasi .567 .176 .285 3.229 .002 .718 1.393 
TotalKP .324 .073 .381 4.416 .000 .752 1.330 
a. Dependent Variable: TotalKepercayaan 
Sumber : Data Diolah, 2019. 
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 Tabel diatas menunjukkan tolerance variabel keamanan transaksi sebesar 
0.781 yang artinya lebih besar dari 0.1 (0.781 > 0.1) sedangkan tolerance untuk 
variabel privasi sebesar 0.781 yang artinya lebih besar dari 0.1 (0.781 > 0.1) dan 
tolerance untuk variabel kepuasan pelanggan sebesar 0.752 yang artinya lebih 
besar dari 0.1 (0.752 > 0.1). Sedangkan VIF untuk variabel keamanan transaksi 
diperoleh sebesar 1.393 yang artinya lebih kecil dari 10 (1.393 < 10) kemudian 
nilai VIF untuk variabel privasi sebesar 1.391 yang artinya lebih kecil dari 10 
(1.393 < 10) dan VIF untuk variabel kepuasan pelanggan diperoleh sebesar 1.330 
yang artinya lebih kecil dari 10 (1.330 < 10). Berdasarkan hasil uji 
multikolinearlitas di atas, maka dapat disimpulkan bahwa pada regresi model 2 
tersebut tidak terjadi multikolinearitas. 
 
4.4.3. Uji Heteroskedastisitas  
Uji heteroskedastisitas digunakan untuk menguji apakah dalam model 
regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu kepengamatan yang 
lain.Jika nilai signifikan untuk variabel diperoleh dengan >0.05, maka 
disimpulkan tidak ada problem heteroskedastisitas. Maka untuk mengetahui hasil 
uji heteroskedastisitas peneliti dapat dilihat pada tabel dibawah ini : 
Tabel 4.15 
Model 1 
Hasil Uji Heteroskedastisitas 
Variabel Sig. Keterangan 
Keamanan Transaksi 0.949 Tidak terjadi heterokedastisitas 
Privasi 0.149 Tidak terjadi heterokedastisitas 
Sumber : Data Diolah, 2019. 
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 Pada tabel uji heteroskedastisitas model 1 diatas menunjukkan bahwa 
variabel keamanan transaksi 0.949 > 0.05, dan variabel privasi 0.149 > 0.05. 
Maka dapat disimpulkan dalam penelitian ini tidak mengandung 
heteroskedastisitas. 
Tabel 4.16 
Model 2 
Hasil Uji Heteroskedastisitas 
Variabel Sig. Keterangan 
Keamanan Transaksi 0.082 Tidak terjadi heterokedastisitas 
Privasi 0.406 Tidak terjadi heterokedastisitas 
Kepuasan Pelanggan  0.409 Tidak terjadi heterokedastisitas 
Sumber : Data Diolah, 2019. 
Pada tabel uji heteroskedastisitas model 2 diatas menunjukkan bahwa 
variabel keamanan transaksi 0.082 > 0.05, variabel privasi 0.406 > 0.05 dan 
variabel kepuasan pelanggan 0.409 > 0.05. Maka dapat disimpulkan dalam 
penelitian ini tidak mengandung heteroskedastisitas. 
 
4.5. Uji Ketetapan Model  
 
4.5.1. Uji Koefisien Determinan (R2) 
 Uji Koefisien Determinan (R2) digunakan untuk mengukur seberapa jauh 
kemampuan model dalam menjelaskan variasi variabel dependen. Nilai koefisien 
determinan adalah 0-1. Nilai R2yang mendekati 1 berarti variabel-variabel 
independen memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk 
memprediksi variasi variabel dependen. 
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Tabel 4.17 
Model 1 
Tabel Uji R2 
Sumber : Data Diolah, 2019. 
 Dari tabel Model 1 diatas menujukkan bahwa nilai adjusted R square 
sebesar 0.233 atau 23,3% yang artinya variasi perubahan nilai variabel Keamanan 
Transaksi dan Privasi mampu menjelaskan variasi perubahan nilai variabel 
Kepuasan Pelanggan sebesar 23%. Sedangkan sisanya 77% dijelaskan oleh 
variabel lainnya yang tidak dimasukkan dalam model penelitian.  
 
Tabel 4.18 
Model 2 
Tabel Uji R2 
Model Summaryb 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .680a .463 .446 1.878 
a. Predictors: (Constant), TotalKP, TotalPrivasi, TotalKeamanan 
b. Dependent Variable: TotalKepercayaan 
Sumber : Data Diolah, 2019. 
 Dari tabel Model 2 diatas menujukkan bahwa nilai adjusted R square 
sebesar 0.446 atau 44,6 % yang artinya variasi perubahan nilai Variabel 
Keamanan Transaksi, Privasi, dan Kepuasan Pelangganmampu menjelaskan 
variasi perubahan nilai variabel Kepercayaan sebesar 44%. Sedangkan sisanya 
Model Summaryb 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .498a .248 .233 2.602 
a. Predictors: (Constant), TotalPrivasi, TotalKeamanan 
b. Dependent Variable: TotalKP 
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56% dijelaskan oleh variabel lainnya yang tidak dimasukkan dalam model 
penelitian.  
 
4.5.2. Uji F 
 Uji Fdigunakan untuk melihat apakah semua variabel independen atau 
bebas yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama 
terhadap variabel dependen atau terikat.  
Tabel 4.19 
Model 1 
Hasil Uji F 
ANOVAa 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 
Residual 
Total 
216.863 
656.847 
873.710 
2 
97 
99 
108.432 
6.772 
16.013 .000b 
a. Dependent Variable: TotalKP 
b. Predictors: (Constant), TotalPrivasi, TotalKeamanan 
Sumber : Data Diolah, 2019. 
 Berdasarkan tabel di atas hasil uji F didapatkan signifikansi sebesar 0.000 
yang artinya lebih kecil dari 0.05 (0.00 < 0.05). Sehingga dapat dikatakan regresi 
tersebut telah lulus uji F. Pada kolom Fhitung di dapatkan sebesar 16.013 dan Ftabel  
df1 = 2 dan df2 = 97 dengan tingkat signifikansi 0,05 adalah 3.09. Hal ini 
menunjukkan Fhitung > Ftabel (16.013 > 3.09) maka H0 ditolak dan Ha diterima, 
sehingga secara bersama-sama variabel keamanan transaksi dan privasi 
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Toko 
Online pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Surakarta. 
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Tabel 4.20 
Model 2 
Hasil Uji F 
ANOVAa 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 
Residual 
Total 
291.488 
338.472 
629.960 
3 
96 
99 
97.163 
3.526 
27.558 .000b 
a. Dependent Variable: TotalKepercayaan 
b. Predictors: (Constant), TotalKP, TotalPrivasi, TotalKeamanan 
Sumber : Data Diolah, 2019. 
Berdasarkan tabel di atas hasil uji F didapatkan signifikansi sebesar 0.000 
yang artinya lebih kecil dari 0.05 (0.00 < 0.05). Sehingga dapat dikatakan regresi 
tersebut telah lulus uji F. Pada kolom Fhitung  di dapatkan sebesar 27.558 dan Ftabel  
df1 = 3 dan df2 = 96 dengan tingkat signifikansi 0,05 adalah 2.70. Hal ini 
menunjukkan Fhitung> Ftabel (27.558 < 2.70) maka H0 ditolak dan Ha diterima, 
sehingga secara bersama-sama variabel keamanan transaksi, privasi, dan kepuasan 
pelanggan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepercayaan 
pelanggan Toko Online  pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 
IAIN Surakarta. 
 
4.6. Uji t 
 Uji t digunakan untuk menguji pengaruh satu variabel penjelas atau 
independen secara individual terhadap variabel dependen. 
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Tabel 4.21 
Model 1 
Hasil Uji t 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 
TotalKeamanan 
TotalPrivasi 
7.412 
.485 
.680 
2.634 
.166 
.233 
 
.291 
.291 
2.814 
2.918 
2.917 
.006 
.004 
.004 
a. Dependent Variable: TotalKP 
Sumber : Data Diolah, 2019. 
  
 Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat bahwa pada uji t didapatkan 
signifikansi variabel Keamanan Transaksi terhadap Kepuasan Pelanggan sebesar 
0.004 yang artinya lebih kecil dari 0.05 (0.004 < 0.05), dapat dikatakan bahwa 
terdapat pengaruh Keamanan Transaksi terhadap Kepuasan Pelanggan. Sedangkan 
untuk variabel Privasi didapatkan signifikansi sebesar 0.004 yang artinya lebih 
kecil dari 0.05 (0.004 < 0.05), dapat dikatakan bahwa terdapat pengaruh Privasi 
terhadap Kepuasan Pelanggan. 
 Pada kolom t diperoleh t hitungsebesar 2.918 untuk variabel Keamanan 
Transaksi dengan menggunakan t tabel sebesar 1.660 maka hal tersebut berarti 
2.918 > 1.660 yang menunjukkan bahwa H0 ditolak dan Ha diterima. Dengan 
demikian disimpulkan bahwa Keamanan Transaksi berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Sedangkan untuk variabel Privasi 
didapatkan 2.917 dengan menggunakan t tabel sebesar 1.660 maka hal tersebut 
berarti 2.917 > 1.660 yang menunjukkan bahwa H0 ditolak dan Ha diterima. 
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa Privasi berpengaruh positif terhadap 
Kepuasan Pelanggan. 
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Tabel 4.22 
Model 2 
Hasil Uji t 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 4.567 1.976  2.311 .023 
TotalKeamanan .262 .125 .185 2.090 .039 
TotalPrivasi .567 .176 .285 3.229 .002 
TotalKP .324 .073 .381 4.416 .000 
a. Dependent Variable: TotalKepercayaan 
Sumber : Data Diolah, 2019. 
 Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat bahwa pada uji t didapatkan 
signifikansi variabel Keamanan Transaksi terhadap Kepercayaan sebesar 0.039 
yang artinya lebih kecil dari 0.05 (0.039 < 0.05), dapat dikatakan bahwa terdapat 
pengaruh Keamanan Transaksi terhadap Kepercayaan. Sedangkan untuk variabel 
Privasi di dapatkan signifikansi sebesar 0.002 yang artinya lebih kecil dari 0.05 
(0.002 < 0.005), dapat dikatakan bahwa terdapat pengaruh Privasi terhadap 
Kepercayaan.Sedangkan untuk variabel Kepuasan Pelanggan di dapatkan 
signifikansi sebesar 0.000 yang artinya lebih kecil dari 0.05 (0.000 < 0.05), dapat 
dikatakan bahwa terdapat pengaruh Kepuasan pelanggan terhadap Kepercayaan. 
 Pada kolom t diperoleh t hitungsebesar 2.090 untuk variabel Keamanan 
Transaksi dengan menggunakan t tabel sebesar 1.660 maka hal tersebut berarti 
2.090> 1.660 yang menunjukkan bahwa H0 ditolak dan Ha diterima. Dengan 
demikian disimpulkan bahwa Keamanan Transaksi berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap Kepercayaan. Sedangkan untuk variabel Privasi didapatkan 
3.229 dengan menggunakan t tabel sebesar 1.660 maka hal tersebut berarti 
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3.229>1.660 yang menunjukkan bahwa H0 ditolak dan Ha diterima. Dengan 
demikian dapat disimpulkan bahwa Privasi berpengaruh positif terhadap 
Kepercayaan. Sedangkan untuk variabel Kepuasan Pelanggan didapatkan 4.416 
dengan menggunakan t tabel sebesar 1.660 maka hal tersebut berarti 4.416 > 1.660 
yang menunjukkan bahwa H0 ditolak dan Ha diterima. Dengan demikian dapat 
disimpulkan bahwa Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif terhadap 
Kepercayaan. 
  
4.7. Analisis Jalur  
Analisis jalur (Path Analysis) bertujuan untuk menguji pengaruh dari 
variabel mediasi. Analisis jalur merupakan perluasan analisis regresi linier 
berganda, analisis jalur adalah penggunaan analisis regresi untuk menaksir 
hubungan kausalitas antar variabel yang telah ditetapkan sebelumnya berdasarkan 
teori. Adapun secara ringkas hasil uji analisis jalur ditunjukkan dalam tabel 
dibawah ini : 
Tabel 4.23 
Model 1 
Hasil Path Analysis 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 
TotalKeamanan 
TotalPrivasi 
7.412 
.485 
.680 
2.634 
.166 
.233 
 
.291 
.291 
2.814 
2.918 
2.917 
.006 
.004 
.004 
a. Dependent Variable: TotalKP 
Sumber : Data Diolah, 2019. 
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 Dari hasil analisis regresi model 1 di atas, dapat diperoleh persamaan 
sebagai berikut : 
Z= 7.412+ 0.485X1 + 0,680X2 + e 
Berdasarkan persamaan regresi model 1 di atas dapat diinterprestasikan 
sebagai berikut : 
1. Konstan (α) sebesar 7.412 menyatakan bahwa jika variabel keamanan 
transaksidanprivasi konstan bernilai (0) maka nilai variabel kepuasan 
pelanggan sebesar 7.412. 
2. β1 sebesar 0.485 menyatakan bahwa jika keamanan transaksi bertambah 1 
poin, sementara variabel independen lainnya bersifat tetap, maka akan 
mengalami peningkatan sebesar 0.485 atau dengan presentase sebesar 48,5 % 
dengan kata lain nilai koefisien regresi untuk variabel keamanan 
transaksibernilai positif. 
3. β2 sebesar 0.680 menyatakan bahwa privasi bertambah 1 poin, sementara 
variabel independen lainnya bersifat tetap, maka akan mengalami peningkatan 
sebesar 0.680 atau dengan presentase sebesar 68% dengan kata lain nilai 
koefisien regresi untuk variabel privasi bernilai positif. 
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Tabel 4.24 
Model 2 
Hasil Path Analysis 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 4.567 1.976  2.311 .023 
TotalKeamanan .262 .125 .185 2.090 .039 
TotalPrivasi .567 .176 .285 3.229 .002 
TotalKP .324 .073 .381 4.416 .000 
a. Dependent Variable: TotalKepercayaan 
Sumber : Data Diolah, 2019. 
 Dari hasil analisis regresi Model 2 di atas, dapat diperoleh persamaan 
sebagai berikut : 
Y = 4.567 + 0.262X1+ 0.567X2+ 0.324 Z + e 
          Berdasarkan persamaan regresi Model 2 di atas dapat diinterprestasikan 
sebagai berikut : 
1. Konstan (α) sebesar 4.567 menyatakan bahwa jika variabel keamanan transaksi, 
privasi dan kepuasan pelanggan konstan (0) maka nilai variabel kepercayaan 
sebesar 4.567. 
2. β3 sebesar 0.262 menyatakan bahwa jika keamanan transaksi bertambah 1 poin, 
sementara variabel independen lainnya bersifat tetap, makaakan mengalami 
peningkatan sebesar 0,262 atau dengan presentase sebesar 26,2 % dengan kata 
lain nilai koefisien regresi untuk variabel keamanan transaksi bernilai positif. 
3. β4 sebesar 0.567 menyatakan bahwa jika privasi bertambah 1 poin, sementara 
variabel independen lainnya bersifat tetap, makaakan mengalami peningkatan 
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sebesar 0,567 atau dengan presentase sebesar 56,7 % dengan kata lain nilai 
koefisien regresi untuk variabel privasi bernilai positif. 
4. β5 sebesar 0.324 menyatakan bahwa jika kepuasan pelanggan bertambah 1 poin, 
sementara variabel independen lainnya bersifat tetap, makaakan mengalami 
peningkatan sebesar 0,324 atau dengan presentase sebesar 32,4 % dengan kata 
lain nilai koefisien regresi untuk variabel kepuasan pelanggan bernilai positif. 
 
4.8 Sobel Test 
Sobel test merupakan alat untuk mengukur pengujian tidak langsung atau 
efek mediasi. Sobel test dilakukan dengan menguji kekuatan pengaruh tidak 
langsung variabel independen ke variabel dependen melalui variabel mediasi. 
Kemudian nilai Z dari sobel test tidak dapat dihasilkan langsung dari hasil regresi 
tetapi dengan perhitungan secara manual dengan rumus sebagai berikut : 
1. Kepuasan pelanggan memediasi hubungan keamanan transaksi terhadap 
Kepercayaan.  
Hasil output SPSS regresi model 1 memberikan nilai unstandardized beta sebesar 
0.262 dan ini merupakan nilai jalur (a) selanjutnya nilai unstandardized beta 
sebesar 0.324 dan ini merupakan nilai jalur (b). 
Uji sobel :  
Sab = √ b2 sa2 + a2 sb2  + sa2 sb2 
 = √0.3242.  0.1252 +  0.2622. 0.0732 +  0.1252. 0.0732 
 = 0.046546 
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      t     = 
𝑎𝑏
𝑆𝑎𝑏
 
 = 
0.084888
0.046546
 
= 1.823744 
 Dari hasil perhitungan sobel test di atas mendapatkan nilai thitung sebesar 
1.823744, karena nilai thitung  yang diperoleh lebih besar dari ttabel1.660 (1.8237 > 
1.660) maka variabel kepuasan pelanggan mampu memediasi hubungan 
(pengaruh) keamanan transaksi terhadap kepercayaan. 
2. Kepuasan pelanggan memediasi hubungan privasi terhadap Kepercayaan.  
Hasil output SPSS regresi model 2 memberikan nilai unstandardized beta sebesar 
0.680 dan ini merupakan nilai jalur (a) selanjutnya nilai unstandardized beta 
sebesar 0.324 dan ini merupakan nilai jalur (b). 
Uji sobel :  
Sab = √ b2 sa2 + a2 sb2  + sa2 sb2 
 = √0.3242.  0.2332 +  0.6802. 0.0732 +  0.2332. 0.0732 
 = 0.008452 
      t     = 
𝑎𝑏
𝑆𝑎𝑏
 
 = 
0.22032
0.008452
 
= 26.067203 
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 Dari hasil perhitungan sobel test di atas mendapatkan nilai thitung sebesar 
26.067203, karena nilai thitung yang diperoleh lebih besar dari ttabel 1.660 
(26.067203> 1.660) maka variabel kepuasan pelanggan mampu memediasi 
hubungan (pengaruh) privasi terhadap kepercayaan. 
 
4.9 Pembahasan Hasil Analisis Data 
Penelitian ini bertujuan untuk melihat pengaruh keamanan transaksi dan 
privasi terhadap kepercayaan pelanggan Toko Online melalui kepuasan pelanggan 
pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Surakarta dalam 
berbelanja online. Pembahasan dalam penelitian ini akan membahas berdasarkan 
hipotesis penelitian. Hipotesis dalam penelitian ini yaitu pengaruh keamanan 
transaksi terhadap kepuasan pelanggan, pengaruh privasi terhadap kepuasan 
pelanggan, pengaruh keamanan transaksi terhadap kepercayaan, pengaruh privasi 
terhadap kepercayaan, pengaruh kepuasan pelanggan terhadap kepercayaan, serta 
meneliti lebih lanjut pengaruh keamanan transaksi terhadap kepercayaan 
dimediasi kepuasan pelanggan dan pengaruh privasi terhadap kepercayaan 
dimedisi kepuasan pelanggan. 
 
4.9.1.  Pengaruh Keamanan Transaksi terhadap Kepuasan Pelanggan  
 Hasil penelitian menunjukkan bahwa keamanan transaksi berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Mahasiwa Fakultas Ekonomi dan 
Bisnis Islam IAIN Surakarta. Hal ini dibuktikan dengan hasil signifikan sebesar 
0.004 yang berarti 0.004 < 0.05. Hasil tersebut sesuai dengan penelitian 
dariKinansih (2012) yang menghasilkan keamanan berpengaruh signifikan 
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terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian lainnya dari Lule dan Liani (2014) dalam 
hasil pengujiannya bahwa variabel keamanan juga berpengaruh signifikan  
terhadap kepuasan pelanggan.  
Hasil tersebut sekaligus menunjukkan bahwa semakin terjaminnya 
keamanan bertransaksi di Toko Online maka akan semakin baik pula kepuasan 
yang dirasakan responden Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam untuk 
berbelanja di Toko Online. Maka pemasar online lebih meningkatkan keamanan 
transaksi pelanggannya. 
 
4.9.2. Pengaruh Privasi terhadap Kepuasan Pelanggan  
 Hasil penelitian menunjukkan bahwa privasi berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis 
Islam IAIN Surakarta. Hal ini dibuktikan dengan hasil signifikan sebesar 0.004 
yang berarti 0.004 < 0.05. Hasil tersebut sesuai dengan hasil penelitian 
sebelumnya dari Kinansih (2012) yang menghasilkan privasi berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian lain dari Fatikasari (2018) 
juga menunjukkan bahwa variabel privasi berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan.  
Hasil tersebut sekaligus menunjukkan semakin privasi atau data pribadi 
pelanggan untuk berbelanja online dijaga dan dilindungi hukum maka responden 
Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Surakarta merasa puas 
untuk melakukan belanja di Toko Online. Maka pemasar online lebih 
meningkatkan lagi perlindungan privasi bagi pelanggannya. 
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4.9.3. Pengaruh Keamanan Transaksi terhadap Kepercayaan 
 Hasil penelitian menunjukkan bahwa keamanan transaksi berpengaruh 
signifikan terhadap kepercayaan pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis 
Islam IAIN Surakarta. Hal ini dibuktikan dengan hasil signifikan sebesar 0.039 
yang berarti 0.039 < 0.05. Penelitian sebelumnya juga telah menghasilkan 
pengaruh signifikan dari keamanan transaksi terhadap kepercayaan oleh (Flavia & 
Guinali, 2016). Penelitian lainnya dari Roca et al (2009) menunjukan bahwa 
penelitian variabel keamanan transaksi terhadap kepercayaan berpengaruh 
signifikan. 
Hal tersebut menunjukkan bahwa semakin penjual di Toko Online 
memberikan jaminan keamanan dalam bertransaksi maka Mahasiswa Fakultas 
Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Surakarta akan merasa percaya untuk melakukan 
pembelian di Toko Online.  
 
4.9.4. Pengaruh Privasi terhadap Kepercayaan  
 Hasil penelitian menunjukkan bahwa privasi berpengaruh signifikan 
terhadap kepercayaan pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN 
Surakarta. Hal ini dibuktikan dengan hasil signifikan sebesar 0.002 yang berarti 
0.002 < 0.05. Hasil tersebut sesuai dengan hasil penelitian sebelumnya oleh 
Armesh et al (2010) yang menghasilkan privasi berpengaruh signifikan terhadap 
kepercayaan.  
Hal tersebut menunjukkan bahwa semakin privasi dijaga dan dilindungi 
hukum maka Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Surakarta 
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semakin yakin dan percaya untuk memberikan data pribadinya ke penjual di Toko 
Online. 
 
4.9.5. Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Kepercayaan 
 Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh 
signifikan terhadap kepercayaan pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis 
Islam IAIN Surakarta. Hal ini dibuktikan dengan hasil signifikan 0.000 yang 
berarti 0.000 < 0.05. Penelitian sebelumnya juga telah menghasilkan pengaruh 
signifikan dari kepuasan pelanggan terhadap kepercayaan oleh (Park, Kim & 
Kwon, 2017).  
Hal ini menunjukkan jika kepuasan tinggi maka selanjutnya menyebabkan 
tingginya pula kepercayaan pelanggan Toko Online. Ketika responden dari 
Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam merasa puas berbelanja di Toko 
Online maka mereka tidak ragu lagi dan percaya untuk selalu berbelanja di Toko 
Online yang diinginkan. 
 
4.9.6. Pengaruh antara Keamanan Transaksi terhadap Kepercayaan 
dengan Mediasi Kepuasan Pelanggan. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan memediasi 
hubungan keamanan transaksi terhadap kepercayaan. Hal ini dibuktikan bahwa 
besarnya pengaruh mediasi dari hasil sobel test menghasilkan nilai thitung sebesar 
1.823744, karena nilai thitung  yang diperoleh lebih besar dari ttabel1.660 (1.823744> 
1.660) maka dapat disimpulkan bahwa koefisien mediasi 1.823744 signifikan 
yang berarti adanya pengaruh mediasi kepuasan pelanggan dalam hubungan 
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keamanan transaksi terhadap kepercayaan. Responden Mahasiswa Fakultas 
Ekonomi dan Bisnis Islam akan meningkat kepercayaannya ketika berbelanja di 
Toko Onlineapabila Mahasiswa merasa aman ketika bertransaksi apalagi 
ditambah dengan kepuasan yang di dukung faktor-faktor lain. Oleh karna itu, 
untuk meningkatkan kepuasan dan kepercayaan pelanggan maka pemasar online 
harus meningkatkan lagi faktor keamanan transaksinya.  
Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Ming Ou, Mei Sih 
& Yuan Chen (2015), hasil penelitiannya mengatakan bahwa efek variabel 
kepuasan memediasi berpengaruh antara hubungan keamanan terhadap 
kepercayaan. Dapat disimpulkan bahwa variabel mediasi dalam penelitian ini 
terbukti memediasi kuat. 
 
4.9.7. Pengaruh antara Privasi terhadap Kepercayaan dengan Mediasi 
Kepuasan Pelanggan. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan memediasi 
hubungan privasi terhadap kepercayaan. Hal ini dibuktikan bahwa besarnya 
pengaruh mediasi dari hasil sobel test menghasilkan nilai thitung sebesar 26.067203, 
karena nilai thitung  yang diperoleh lebih besar dari ttabel 1.660 (26.067203 > 1.660) 
maka dapat disimpulkan bahwa koefisien mediasi 26.067203 signifikan yang 
berarti adanya pengaruh mediasi kepuasan pelanggan dalam hubungan privasi 
terhadap kepercayaan. Responden Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 
akan meningkat kepercayaannya ketika berbelanja di Toko Online apabila 
Mahasiswa merasa privasinya terlindungi dan terjaga apalagi ditambah dengan 
kepuasan yang di dukung faktor-faktor lain. Oleh karna itu, untuk meningkatkan 
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kepuasan dan kepercayaan pelanggan maka pemasar online harus meningkatkan 
lagi faktor kerahasian data pelanggan atau privasinya.  
Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Fatikasari (2018), 
hasil penelitiannya mengatakan bahwa efek variabel kepuasan memediasi 
berpengaruh antara hubungan privasi terhadap kepercayaan. Dapat disimpulkan 
bahwa variabel mediasi dalam penelitian ini terbukti memediasi kuat. 
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BAB V 
PENUTUP 
 
5.1.  Kesimpulan 
 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh keamanan transaksi 
dan privasi terhadap kepercayaan melalui kepuasan pelanggan Toko Online pada 
Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Surakarta dalam berbelanja 
online. Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah diuraikan pada 
bab sebelumnya, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut : 
1. Variabel keamanan transaksi berpengaruh signifikan positif terhadap 
kepuasan pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan hasil statistik uji t diperoleh 
nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔  sebesar 2.918 sedangkan besarnya nilai 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 adalah 1.660 
(2.918 > 1.660) dan signifikansi diperoleh nilai 0.004 maka dapat diartikan 
bahwa 0.004 < 0.05.  
2. Variabel privasi berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan pelanggan. 
Hal ini dibuktikan dengan hasil statistik uji t diperoleh nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔sebesar 
2.917 sedangkan besarnya nilai 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 adalah 1.660 (2.917 > 1.660) dan 
signifikansi diperoleh nilai 0.004 maka dapat diartikan bahwa 0.004 < 0.05. 
3. Variabel keamanan transaksi berpengaruh signifikan positif terhadap 
kepercayaan. Hal ini dibuktikan dengan hasil statistik uji t diperoleh nilai 
𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 sebesar 2.090 sedangkan besarnya nilai 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 adalah 1.660 (2.090 
>1.660) dan signifikansi diperoleh nilai 0.039 maka dapat diartikan bahwa 
0.039 < 0.05. 
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4. Variabel privasi berpengaruh signifikan positif terhadap kepercayaan. Hal ini 
dibuktikan dengan hasil statistik uji t diperoleh nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 sebesar 3.229 
sedangkan nilai 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 adalah 1.660 (3.229 > 1.660) dan signifikansi 
diperoleh nilai 0.002 maka dapat diartikan bahwa 0.002 < 0.05. 
5. Variabel kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan positif terhadap 
kepercayaan. Hal ini dibuktikan dengan hasil statistik uji t diperoleh nilai 
𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔  sebesar 4.416 sedangkan nilai 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 adalah 1.660 (4.416 > 1.660) dan 
signifikansi diperoleh nilai 0.000 maka dapat diartikan bahwa 0.000 < 0.05. 
6. Variabel kepuasan pelanggan dapat memediasi hubungan (pengaruh) 
keamanan transaksi terhadap kepercayaan. Hal ini dibuktikan dengan sobel 
test yang menunjukkan nilai thitung sebesar 1.823744 dimana thitung>ttabel 
(1.823744 > 1.660) sehingga kepuasan pelanggan mampu menjadi variabel 
mediasi antara variabel keamanan transaksi terhadap variabel kepercayaan. 
7. Variabel kepuasan pelanggan dapat memediasi hubungan (pengaruh) privasi 
terhadap kepercayaan. Hal ini dibuktikan dengan sobel test yang 
menunjukkan nilai thitung sebesar 26.067203 dimana thitung>ttabel (26.067203 > 
1.660) sehingga kepuasan pelanggan mampu menjadi variabel mediasi antara 
variabel privasi terhadap variabel kepercayaan. 
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5.2.  Keterbatasan Penelitian 
 Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan sebagai berikut : 
1. Ruang lingkup penelitian ini terbatas pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan 
Bisnis Islam IAIN Surakarta, sehingga untuk mendapatkan kesimpulan yang 
secara general perlu dilakukan perluasan obyek penelitian. 
2. Variabel yang terbatas juga menjadi kekurangan pada penelitian ini. 
Penelitian ini hanya berfokus pada variabel keamanan transaksi dan variabel 
privasi saja. 
3. Keterbatasan pada jumlah sampel, peneliti hanya mengambil 100 sampel 
kemungkinan apabila pengambilan sampel lebih banyak maka akan di 
dapatkan hasil yang lebih maksimal. 
 
5.3.  Saran 
 Berdasarkan hasil penelitian di atas, maka saran yang dapat diberikan 
sebagai berikut : 
1. Pemasaran online harus lebih meningkatkan keamanan transaksi dan privasi 
agar pelanggan tetap puas dengan hasil pelayanan yang diberikan, ketika 
pelanggan puas maka mereka akan terus percaya dalam berbelanja di seluruh 
Toko Online. 
2. Pemasaran online lebih meningkatkan kesejahteraan pelanggan agar mereka 
tetap berlangganan di Toko Online. 
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3. Pada penelitian berikutnya diharapkan memperluas penelitian dengan 
menambahkan variabel baru atau penelitian dilaksanakan diobyek yang lebih 
luas. Sebab tidak menutup kemungkinan bahwa dengan penelitian yang 
mencakup lebih banyak variabel akan dapat menghasilkan kesimpulan yang 
lebih baik. 
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Lampiran 1 
 Jadwal Penelitian 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Catatan : jadwal disesuaikan dengan kebutuhan. 
No 
Bulan Agustus September Oktober November Desember Januari Februari Maret 
Kegiatan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
1 
Penyusunan       
X X X 
                                                    
Proposal                                                           
2 
Konsultasi               
X 
  
X X 
  
X 
                                      
Proposal                                                         
3 
Sidang                             
X 
                                  
Proposal                                                               
4 
Revisi                                   
X X 
                          
Proposal                                                             
5 
Pengumpulan                                           
X X X 
                
Data                                                           
6 
Analisis                                                 
X 
              
Data                                                               
7 
Penulisan Akhir                                                   
X X X 
        
Naskah Skripsi                                                           
8 
Pendaftaran                                                             
X 
  
Munaqasyah                                                               
9 Munaqasyah                                                                 
10 
Revisi                                                                 
Munaqasyah                                                                 
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Lampiran 2 
Data Responden  
 
NO Usia Jurusan Angkatan Jenis Kelamin 
Intensitas Pembelian Selama 1 
Bulan 
1 20 PBS 2018 Perempuan 1Kali 
2 18 PBS 2018 Perempuan 1Kali 
3 18 PBS 2018 Laki-laki 1 Kali 
4 19 PBS 2018 Laki-laki 1Kali 
5 19 PBS 2018 Perempuan 2-3 Kali 
6 19 PBS 2018 Laki-laki 1Kali 
7 18 PBS 2018 Perempuan 1Kali 
8 18 PBS 2018 Laki-laki 2-3Kali 
9 18 PBS 2018 Perempuan 2-3Kali 
10 18 PBS 2018 Perempuan 1Kali 
11 20 PBS 2017 Perempuan 2-3Kali 
12 20 PBS 2017 Perempuan 1Kali 
13 19 PBS 2017 Perempuan 1Kali 
14 19 PBS 2017 Perempuan 1kali 
15 19 PBS 2017 Perempuan 1Kali 
16 19 PBS 2017 Perempuan 2-3Kali 
17 20 PBS 2016 Perempuan 1Kali 
18 19 PBS 2016 Perempuan 2-3Kali 
19 20 PBS 2016 Perempuan 2-3 Kali 
20 20 PBS 2016 Perempuan 2-3 Kali 
21 20 PBS 2016 Perempuan 1Kali 
22 20 PBS 2016 Perempuan 2-3 Kali 
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23 20 PBS 2016 Laki-laki >3 Kali 
24 20 PBS 2016 Perempuan 1Kali 
25 22 PBS 2015 Perempuan 1Kali 
26 22 PBS 2015 Laki-laki 2-3Kali 
27 20 AKS 2018 Perempuan 1 Kali 
28 18 AKS 2018 Perempuan 2-3 Kali 
29 20 AKS 2017 Perempuan 2-3 Kali 
30 19 AKS 2017 Laki-laki 1 Kali 
31 19 AKS 2017 Perempuan 2-3 Kali 
32 19 AKS 2017 Perempuan 1 Kali 
33 20 AKS 2016 Perempuan 1 kali 
34 20 AKS 2016 Perempuan 1 Kali 
35 21 AKS 2016 Perempuan 2-3 Kali 
36 21 AKS 2016 Perempuan 2-3 Kali 
37 20 AKS 2016 Perempuan 2-3 Kali 
38 21 AKS 2015 Laki-laki 1 Kali 
39 23 AKS 2015 Perempuan 1 Kali 
40 18 MBS 2018 Perempuan 1 Kali 
41 18 MBS 2018 Perempuan 1 Kali 
42 18 MBS 2018 Perempuan 2-3 Kali 
43 18 MBS 2018 Perempuan 1 Kali 
44 18 MBS 2018 Perempuan 2-3 Kali 
45 18 MBS 2018 Perempuan >3 Kali 
46 19 MBS 2018 Perempuan 2-3 Kali 
47 18 MBS 2018 Perempuan >3 Kali 
48 19 MBS 2017 Laki-laki 1 Kali 
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49 18 MBS 2016 Perempuan 1 Kali 
50 20 MBS 2016 Perempuan 2-3 Kali 
51 22 MBS 2016 Laki-laki 2-3 Kali 
52 21 MBS 2016 Perempuan 2-3 Kali 
53 21 MBS 2016 Perempuan 2-3 Kali 
54 20 MBS 2016 Perempuan 2-3 Kali 
55 21 MBS 2016 Laki-laki 1 Kali 
56 21 MBS 2015 Perempuan 2-3 Kali 
57 22 MBS 2015 Perempuan 2-3 Kali 
58 22 MBS 2015 Laki-laki 1 Kali 
59 22 MBS 2015 Perempuan 1 Kali 
60 21 MBS 2015 Perempuan >3 Kali 
61 21 MBS 2015 Perempuan >3 Kali 
62 21 MBS 2015 Perempuan >3 Kali 
63 21 MBS 2015 Perempuan >3 Kali 
64 21 MBS 2015 Laki-laki 2-3 Kali 
65 21 MBS 2015 Perempuan 2-3 Kali 
66 22 MBS 2015 Laki-laki 1 Kali 
67 21 MBS 2015 Laki-laki 2-3 Kali 
68 21 MBS 2015 Laki-laki >3 Kali 
69 20 PBS 2017 Laki-laki 1 Kali 
70 21 PBS 2015 Perempuan > 3 Kali 
71 21 PBS 2015 Laki-laki 1 Kali 
72 21 PBS 2015 Perempuan 2-3 Kali 
73 21 PBS 2015 Perempuan 2-3 Kali 
74 20 AKS 2015 Perempuan 2-3 Kali 
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75 22 AKS 2015 Perempuan 1 Kali 
76 22 AKS 2018 Perempuan 2-3 Kali 
77 22 AKS 2015 Perempuan 1 Kali 
78 22 AKS 2015 Perempuan 1 Kali 
79 21 AKS 2015 Perempuan 2-3 Kali 
80 22 MBS 2015 Perempuan 1 Kali 
81 22 PBS 2015 Laki-Laki 1 Kali 
82 21 MBS 2015 Perempuan 2-3 Kali 
83 21 AKS 2015 Perempuan 1 Kali 
84 20 AKS 2016 Perempuan 2-3 Kali 
85 19 PBS 2017 Perempuan 1 Kali 
86 22 MBS 2015 Perempuan 1 Kali 
87 21 MBS 2015 Perempuan 2-3 Kali 
88 20 AKS 2016 Perempuan 2-3 Kali 
89 20 AKS 2016 Perempuan 1 Kali 
90 21 MBS 2015 Perempuan 2-3 Kali 
91 22 PBS 2015 Perempuan 1 Kali 
92 21 MBS 2015 Perempuan 2-3 Kali 
93 21 PBS 2015 Perempuan 1 Kali 
94 21 MBS 2016 Perempuan 2-3 Kali 
95 20 MBS 2015 Perempuan 1 Kali 
96 23 MBS 2015 Laki-Laki 1 Kali 
97 21 AKS 2015 Perempuan 1 Kali 
98 22 MBS 2015 Perempuan 2-3 Kali 
99 21 MBS 2015 Perempuan 2-3 Kali 
100 21 MBS 2015 Laki-laki >3 Kali 
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NO 
 
KEAMANAN PRIVASI KEPUASAN PELANGGAN KEPERCAYAAN 
K1 K2 K3 K4 P1 P2 P3 KP1 KP2 KP3 KP4 KP5 KP6 KY1 KY2 KY3 KY4 KY5 KY6 
1 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 
2 4 4 4 4 3 3 4 2 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 
3 4 5 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 
4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 
5 4 5 4 2 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 
6 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 
7 3 4 4 2 3 4 4 3 4 3 3 4 2 4 3 3 4 4 3 
8 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 3 
9 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 3 4 4 3 
10 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 
11 3 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 
12 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 
13 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 
14 4 4 4 3 4 4 4 5 3 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 
15 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 3 3 4 4 
16 4 3 4 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 3 4 4 4 
17 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 
18 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 1 4 3 4 4 4 4 
19 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 
20 3 3 3 2 4 3 3 3 3 3 3 2 3 4 3 3 3 4 3 
21 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
22 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 
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23 3 3 2 2 3 4 4 3 3 4 3 3 5 4 4 2 4 4 4 
24 3 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 
25 3 3 3 3 4 4 4 2 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 
26 4 4 4 4 5 5 3 4 5 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 
27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
28 4 3 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 
29 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 
30 4 4 3 3 4 4 3 5 4 3 4 3 5 4 4 3 4 4 3 
31 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 
32 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 
33 4 4 5 3 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 
34 4 5 5 4 5 5 5 3 4 4 3 3 4 5 5 5 5 5 5 
35 5 5 4 4 3 3 3 4 5 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 
36 4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 
37 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 
38 4 3 4 2 3 3 3 5 5 4 3 4 4 4 3 3 5 5 4 
39 3 3 4 2 4 4 3 4 4 3 4 4 5 3 3 3 2 4 4 
40 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 
41 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 5 4 4 4 3 3 3 
42 3 4 4 2 4 4 3 3 3 3 4 4 5 3 4 3 4 4 3 
43 4 4 3 2 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 
44 4 5 4 3 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 
45 4 4 4 5 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
46 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 4 4 4 3 4 4 4 
47 3 4 4 4 4 3 4 4 4 2 4 2 4 4 4 4 3 4 3 
48 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 
99 
 
 
 
49 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 2 4 3 4 3 4 4 4 
50 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 3 2 3 3 4 4 3 2 3 
51 4 5 4 4 4 3 4 3 4 5 4 3 4 4 4 4 3 4 4 
52 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 5 
53 4 4 4 3 3 4 5 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 
54 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 
55 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 
56 4 4 5 4 4 4 3 4 5 4 4 5 5 5 4 3 4 4 3 
57 4 5 4 5 3 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 
58 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 3 4 
59 4 4 4 4 3 3 4 5 4 4 4 2 4 4 4 4 3 3 4 
60 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 
61 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 
62 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 
63 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 
64 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 5 4 
65 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 5 4 4 4 
66 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 5 5 4 
67 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 
68 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 4 4 4 
69 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 
70 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 
71 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 
72 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 
73 4 4 4 3 4 4 3 5 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 
74 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 
100 
 
 
 
75 3 4 4 4 3 3 4 5 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 
76 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 2 3 4 3 4 3 
77 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 2 4 4 3 
78 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 
79 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 
80 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 
81 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 
82 5 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 4 3 
83 4 4 4 4 4 3 4 5 5 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 
84 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 
85 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
86 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 5 4 3 4 4 3 4 
87 3 3 4 4 3 4 4 4 4 5 4 2 4 3 4 4 3 3 3 
88 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 
89 4 3 4 4 4 3 3 3 2 4 3 4 3 4 4 3 3 4 3 
90 3 4 4 4 4 4 5 4 2 3 3 2 4 3 4 3 3 4 3 
91 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 
92 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 
93 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 
94 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 
95 3 4 4 5 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 
96 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 
97 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 
98 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 
99 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 
100 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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Lampiran 3 
Kuesioner Penelitian  
 
 
KUESIONER PENELITIAN 
Judul Penelitian     : PENGARUH KEAMANAN TRANSAKSI DAN 
PRIVASI TERHADAP KEPERCAYAAN 
MELALUI KEPUASAN PELANGGAN 
 
Assalamu’alaikum wr.wb.  
Saya May Miluwati Noor Suryati Mahasiswa Jurusan/Program Studi  
Manajemen Bisnis Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Surakarta 
yang saat ini sedang melakukan penelitian untuk skripsi yang berjudul 
“PENGARUH KEAMANAN TRANSAKSI DAN PRIVASI TERHADAP 
KEPERCAYAAN MELALUI KEPUASAN PELANGGAN”. 
Oleh karena itu, saya memohon kesediaan Mahasiswa Febi IAIN Surakarta 
untukmeluangkan waktu mengisi kuesioner ini dengan tepat dan teliti. Segala 
informasi yang diberikan dalam kuesioner ini hanya untuk kepentingan penelitian 
semata dan akan dijaga kerahasiaannya. Atas perhatian dan partisipasinya, saya 
mengucapkan terima kasih.  
Wassalamu’alaukum Wr. Wb.  
Hormat Saya 
 
 
May Miluwati NS 
155211075 
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A. PETUNJUK PENGISIAN 
1. Mohon kuisioner diisi untuk menjawab pertanyaan yang telah disediakan. 
2. Isilah angka 1 sampai dengan 5 pada kotak yang telah disediakan 
berdasarkan nilai yang saudara/i berikan dan beri tanda ceklis (√). 
Pengisian pada setiap komponen variabel, masing-masing mempunyai 
kriteria sebagai berikut : 
STS    : Sangat Tidak Setuju (1) 
TS      : Tidak Setuju (2) 
N        : Netral (3) 
S         : Setuju (4) 
SS       : Sangat Setuju (5)  
3. Dalam jawaban pertanyaan ini tidak ada jawaban salah dan benar. Oleh 
sebab itu mohon agar tidak ada jawaban yang dikosongkan. 
 
B. IDENTITAS RESPONDEN 
1. Nama  : 
 
2. Usia  :  
 
3. Jurusan/Fakultas : 
 
4. Angkatan   : 
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5. Jenis Kelamin 
� Laki-Laki 
� Perempuan 
6. Saya pernah berbelanja di Toko Online (lebih dari satu kali) 
� Ya 
� Tidak 
7. Berapa kali dalam sebulan anda membeli kebutuhan produk-produk yang 
ada di Toko Online tersebut? 
� 1 kali  � ≥ 3 kali 
� 2-3 kali 
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C. DAFTAR PERTANYAAN 
 
No. 
Pertanyaan 
STS TS N S SS Keamanan (X1) 
1. Saya merasa berbelanja di 
Toko Online terjamin 
keamanannya 
     
2. Saya merasa Toko Online 
memberikan jaminan 
keamanan selama proses 
pembayaran dilakukan 
pelanggan 
     
3.  Data yang saya gunakan untuk 
berbelanja online terjamin 
kerahasiannya 
     
4. Saya merasa aman membagi 
data pribadi saya untuk 
berbelanja online 
     
 
Privasi(X2) 
 
STS 
 
TS N S SS 
1.  Saya merasa data pribadi yang 
saya gunakan untuk berbelanja 
online dilindungi oleh hukum 
     
2. Saya merasa transaksi di Toko 
Online di lindungi oleh hukum 
     
3. Saya merasa situs web dari 
Toko Online menyediakan 
fasilitas perlindungan untuk 
data kartu kredit  
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Kepuasan Pelanggan (Z) STS TS N S SS 
1.  Saya merasa jasa yang 
ditawarkan di Toko Online 
sesuai dengan harapan 
pelanggan 
     
2. Saya merasa di Toko Online 
menawarkan produk dengan 
harga yang sesuai dengan 
harapan pelanggan 
     
3. Saya merasa kinerja pelayanan 
di Toko Online baik  
     
4. Saya puas atas produk yang 
diberikan oleh Toko Online 
     
5. Saya merasa pelayanan di 
Toko Online lebih baik dari 
pada Toko Offline  
     
6. Saya merasa puas karna Toko 
Online memberikan tampilan 
konten yang bagus dan 
menarik pelanggan  
     
  
Kepercayaan (Y) 
 
 
STS 
 
TS 
 
N 
 
S 
 
SS 
1. Saya percaya bahwa penjual di 
Toko Online memiliki 
kemampuan untuk 
menyediakan produk yang 
berkualitas 
     
2. Saya percaya bahwa penjual di 
Toko Online memiliki 
kemampuan untuk memberikan 
kenyamanan dalam 
bertransaksi 
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3. Saya percaya penjual di Toko 
Online orang yang jujur 
     
4. Saya percaya penjual di Toko 
Online memiliki itikad baik 
untuk mengganti barang yang 
cacat atau rusak 
     
5. Saya percaya bahwa penjual di 
Toko Online mempunyai 
tanggung jawab terhadap 
pelanggannya 
     
6. Saya merasa percaya bahwa 
penjual di Toko Online  
mempunyai konsisten dalam 
perkataanya 
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Lampiran 4 
Hasil Olah Data  
 
1. Uji Validitas dan Reliabilitas 
Uji Validitas  
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Squared 
Multiple 
Correlation 
Cronbach’s 
Alpha if Item 
Deleted 
K1 66.62 42.460 .462 .360 .871 
K2 66.37 42.256 .484 .452 .871 
K3 66.40 42.404 .462 .366 .871 
K4 66.76 42.265 .356 .380 .876 
P1 66.51 41.465 .566 .434 .868 
P2 66.49 42.818 .424 .355 .873 
P3 66.62 43.571 .323 .304 .876 
KP1 66.53 40.918 .511 .450 .870 
KP2 66.46 40.736 .569 .481 .867 
KP3 66.58 40.792 .578 .489 .867 
KP4 66.58 41.115 .586 .484 .867 
KP5 66.85 41.563 .400 .276 .875 
KP6 66.33 41.496 .442 .390 .873 
Ky1 66.63 40.902 .617 .460 .866 
Ky2 66.39 41.230 .655 .603 .865 
Ky3 66.75 42.553 .407 .306 .873 
Ky4 66.65 41.826 .526 .491 .869 
Ky5 66.51 41.889 .493 .466 .870 
Ky6 66.65 42.270 .482 .347 .871 
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Uji Reliabilitas  
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based on 
Standardized 
Items N of Items 
.876 .879 19 
 
3. Uji Asumsi Klasik 
2.1 Uji Normalitas 
Persamaan Regresi Model 1 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 
Unstandardized 
Residual 
N 100 
Normal Parametersa,b Mean ,0000000 
Std. Deviation 2,57581338 
Most Extreme Differences Absolute ,051 
Positive ,051 
Negative -,029 
Test Statistic ,051 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,200c,d 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 
d. This is a lower bound of the true significance. 
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Persamaan Regresi Model 2 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 
Unstandardized 
Residual 
N 100 
Normal Parametersa,b Mean ,0000000 
Std. Deviation 1,84903009 
Most Extreme Differences Absolute ,067 
Positive ,058 
Negative -,067 
Test Statistic ,067 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,200c,d 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 
d. This is a lower bound of the true significance. 
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2.2 Uji Multikolonieritas 
 
Persamaan Regresi Model 1 
 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
Collinearity Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) 7.412 2.634  2.814 .006   
TotalKeamanan .485 .166 .291 2.918 .004 .781 1.281 
TotalPrivasi .680 .233 .291 2.917 .004 .781 1.281 
a. Dependent Variable: TotalKP 
 
Persamaan Regresi Model 2 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
Collinearity Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) 4.567 1.976  2.311 .023   
TotalKeamanan .262 .125 .185 2.090 .039 .718 1.393 
TotalPrivasi .567 .176 .285 3.229 .002 .718 1.393 
TotalKP .324 .073 .381 4.416 .000 .752 1.330 
a. Dependent Variable: TotalKepercayaan 
 
2.3 Uji Heteroskedastisitas 
 
Persamaan Regresi Model 1 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) -.195 1.605  -.122 .903 
TotalKeamanan -.006 .101 -.007 -.064 .949 
TotalPrivasi .207 .142 .165 1.455 .149 
a. Dependent Variable: Abs_res1 
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Persamaan Regresi Model 2 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) -1.497 1.020  -1.468 .145 
TotalKeamanan .113 .065 .200 1.757 .082 
TotalPrivasi .183 .091 .230 2.022 .406 
TotalKP -.031 .038 -.092 -.829 .409 
a. Dependent Variable: Abs_res2 
 
 
3. Uji Ketetapan Model 
3.1 Uji Koefisien Determinan ((R2) 
 
Persamaan Regresi Model 1 
 
 
Persamaan Regresi Model 2 
 
Model Summaryb 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .680a .463 .446 1.878 
a. Predictors: (Constant), TotalKP, TotalPrivasi, TotalKeamanan 
b. Dependent Variable: TotalKepercayaan 
 
 
 
 
 
 
 
Model Summaryb 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .498a .248 .233 2.602 
a. Predictors: (Constant), TotalPrivasi, TotalKeamanan 
b. Dependent Variable: TotalKP 
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3.2 Uji F 
 
Persamaan Regresi Model 1 
ANOVAa 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 216.863 2 108.432 16.013 .000b 
Residual 656.847 97 6.772   
Total 873.710 99    
a. Dependent Variable: TotalKP 
b. Predictors: (Constant), TotalPrivasi, TotalKeamanan 
 
 
Persamaan Regresi Model 2 
ANOVAa 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 291.488 3 97.163 27.558 .000b 
Residual 338.472 96 3.526   
Total 629.960 99    
a. Dependent Variable: TotalKepercayaan 
b. Predictors: (Constant), TotalKP, TotalPrivasi, TotalKeamanan 
 
 
 
3.3 Uji t 
 
Persamaan Regresi Model 1 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 
TotalKeamanan 
TotalPrivasi 
7.412 
.485 
.680 
2.634 
.166 
.233 
 
.291 
.291 
2.814 
2.918 
2.917 
.006 
.004 
.004 
a. Dependent Variable: TotalKP 
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Persamaan Regresi Model 2 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 4.567 1.976  2.311 .023 
TotalKeamanan .262 .125 .185 2.090 .039 
TotalPrivasi .567 .176 .285 3.229 .002 
TotalKP .324 .073 .381 4.416 .000 
a. Dependent Variable: TotalKepercayaan 
 
 
4. Uji Path Analysis (Analisi Jalur) 
Persamaan Regresi Model 1 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 
TotalKeamanan 
TotalPrivasi 
7.412 
.485 
.680 
2.634 
.166 
.233 
 
.291 
.291 
2.814 
2.918 
2.917 
.006 
.004 
.004 
a. Dependent Variable: TotalKP 
 
Persamaan Regresi Model 2 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 4.567 1.976  2.311 .023 
TotalKeamanan .262 .125 .185 2.090 .039 
TotalPrivasi .567 .176 .285 3.229 .002 
TotalKP .324 .073 .381 4.416 .000 
a. Dependent Variable: TotalKepercayaan 
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Lampiran 5 
Surat Pernyataan Telah Melakukan Penelitian  
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Lampiran 6 
Surat Permohanan Ijin dari IAIN Surakarta 
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Lampiran 7 
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